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R e s u m e n  
 
L a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  t i t u l a d o :  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o  e n  
l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 ,  t i e n e  c o m o  o b j e t i v o  
c o n o c e r  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s  E l  t i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  e s  t r a n s v e r s a l ,  
p r o p o s i t i v o  y  d e s c r i p t i v o  y a  q u e  s e  r e a l i z ó  e n  u n  d e t e r m i n a d o  t i e m p o  c o m p r e n d i d o  e n  e l  
a ñ o  2 0 1 8 .  E l  i n s t r u m e n t o  u t i l i z a d o  f u e  e l  c u e s t i o n a r i o  C o n s u m e r  E m e r g e n c y  C a r e  
S a t i s f a c t i o n  S c a l e  ( C E C S S )  p a r a  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  u s u a r i o  e x t e r n o  d e  
l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 .  L o s  d a t o s  f u e r o n  p r o c e s a d o s  e n  e l  p r o g r a m a  S P S S  
V e r s i ó n  2 2 .  L o s  r e s u l t a d o s  m u e s t r a n  q u e  d e  5 0  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  e l  7 8 %  f u e r o n  
f e m e n i n o s  y  2 2  %  m a s c u l i n o s ,  d e  e l l o s  e l  7 6  %  e s t u v i e r o n  c o m p r e n d i d o s  e n t r e  3 0  a  5 9  
a ñ o s ,  e l  2 0  %  d e  6 0  a  m á s  a ñ o s  y  e l  4  %  e n t r e  1 8  y  2 9  a ñ o s .  G r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  4 2  %  
c o n  e d u c a c i ó n  s e c u n d a r i a ,  2 8  %  p r i m a r i a ,  1 8  %  a n a l f a b e t o  y  1 2  %  s u p e r i o r .  T i e m p o  d e  
e s p e r a  5 0  %  d i c e  d e  2 5  m i n  a  2  h o r a s ,  3 4 %  d e  1 5 m i n  a  1  h o r a ,  1 6 %  d e  2  a  m á s  h o r a s .  
S e g u r i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  4 6  %  r e g u l a r ,  4 0  %  s a t i s f a c t o r i o ,  1 2  %  i n s a t i s f a c t o r i o  y  2 %  
T o t a l m e n t e  s a t i s f a c t o r i o .  A m a b i l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  4 4  %  s a t i s f a c t o r i o ,  2 8  %  r e g u l a r  y  
t o t a l m e n t e  s a t i s f a c t o r i o .  E n  l a  S a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  7 6  %  s a t i s f e c h o ,  1 6  %  i n s a t i s f e c h o  y  
8  %  a c e p t a b l e .  L a s  v a r i a b l e s  s o c i o d e m o g r á f i c a s  n o  m o s t r a r o n  u n  g r a d o  d e  a s o c i a c i ó n ,  
s e x o  y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  ( T a u _ b  c a l c u l a d o  =  0 , 0 1 3 ,  p = 0 , 9 2 5 ;  p > 0 , 0 5 ) ,  e d a d  y  g r a d o  
d e  s a t i s f a c c i ó n  ( T a u _ b  c a l c u l a d o  =  - 0 , 0 0 8 ,  p = 0 , 9 5 2 ;  p > 0 , 0 5 ) ,  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  y  
g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  ( d e  T a u _ b  c a l c u l a d o  =  0 , 0 0 2 ,  p = 0 , 9 9 1 ;  p > 0 , 0 5 ) .  F i n a l m e n t e  s e  
c o n c l u y e  q u e  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  e n  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  e s  a l t a ,  p r i n c i p a l m e n t e  e n  
h o m b r e s  y  m u j e r e s  a d u l t o s  c o n  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  s e c u n d a r i a .  A d e m á s ,  n o  s e  m u e s t r a  
r e l a c i ó n  e n t r e  a s p e c t o s  s o c i o d e m o g r á f i c o s  y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o .  
P A L A B R A S  C L A V E :  S a t i s f a c c i ó n ,  u s u a r i o  e x t e r n o ,  s e r v i c i o  d e  e n f e r m e r í a ,  a s p e c t o s  
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A b s t r a c t  
 
T h e  p r e s e n t  r e s e a r c h  e n t i t l e d :  d e g r e e  o f  s a t i s f a c t i o n  o f  t h e  e x t e r n a l  u s e r  a t t e n d e d  t o  i n  t h e  
n u r s i n g  s e r v i c e s  o f  t h e  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 ,  h a s  a s  o b j e c t i v e  t o  k n o w  t h e  
d e g r e e  o f  s a t i s f a c t i o n  o f  t h e  e x t e r n a l  u s e r  a t t e n d e d  i n  t h e  n u r s i n g  s e r v i c e s  o f  t h e  I P R E S S  
I - 2 ,  M a y n a s  –  I q u i t o s .  T h e  t y p e  o f  r e s e a r c h  i s  d e s c r i p t i v e ,  p r o a c t i v e  a n d  c r o s s - s e c t i o n a l  
s i n c e  i t  w a s  c a r r i e d  o u t  i n  a  c e r t a i n  t i m e  c o m p r i s e d  i n  2 0 1 8 .  T h e  i n s t r u m e n t  u s e d  w a s  t h e  
C o n s u m e r  E m e r g e n c y  C a r e  S a t i s f a c t i o n  S c a l e  ( C E C S S )  f o r  t h e  e v a l u a t i o n  o f  t h e  
s a t i s f a c t i o n  o f  e x t e r n a l  u s e r  o f  t h e  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o - 2 0 1 8 .  T h e  d a t a  w e r e  
p r o c e s s e d  i n  t h e  S P S S  V e r s i o n  2 2  p r o g r a m .  T h e  r e s u l t s  s h o w  t h a t  o f  t h e  5 0  p e o p l e  
s u r v e y e d ,  7 8 %  w e r e  f e m a l e  a n d  2 2 %  w e r e  m a l e ,  o f  w h i c h  7 6 %  w e r e  b e t w e e n  3 0  a n d  5 9  
y e a r s  o l d ,  2 0 %  w e r e  b e t w e e n  6 0  a n d  6 0  y e a r s  o l d .  a n d  4 %  b e t w e e n  1 8  a n d  2 9  y e a r s  o l d .  
D e g r e e  o f  i n s t r u c t i o n  4 2 %  w i t h  s e c o n d a r y  e d u c a t i o n ,  2 8 %  p r i m a r y ,  1 8 %  i l l i t e r a t e  a n d  
1 2 %  h i g h e r .  W a i t i n g  t i m e  5 0 %  s a y s  f r o m  2 5  m i n  t o  2  h o u r s ,  3 4 %  f r o m  1 5 m i n  t o  1  h o u r ,  
1 6 %  f r o m  2  t o  m o r e  h o u r s .  S a f e t y  i n  t h e  s e r v i c e  4 6 %  r e g u l a r ,  4 0 %  s a t i s f a c t o r y ,  1 2 %  
u n s a t i s f a c t o r y  a n d  2 %  C o m p l e t e l y  s a t i s f a c t o r y .  K i n d n e s s  i n  c a r e  4 4 %  s a t i s f a c t o r y ,  2 8 %  
r e g u l a r  a n d  t o t a l l y  s a t i s f a c t o r y .  I n  G e n e r a l  S a t i s f a c t i o n  7 6 %  s a t i s f i e d ,  1 6 %  d i s s a t i s f i e d  
a n d  8 %  a c c e p t a b l e .  T h e  s o c i o d e m o g r a p h i c  v a r i a b l e s  d i d  n o t  s h o w  a  d e g r e e  o f  a s s o c i a t i o n , 
s e x  a n d  d e g r e e  o f  s a t i s f a c t i o n  ( c a l c u l a t e d  T a u _ b  =  0 . 0 1 3 ,  p  =  0 . 9 2 5 ,  p >  0 . 0 5 ) ,  a g e  a n d  
d e g r e e  o f  s a t i s f a c t i o n  ( c a l c u l a t e d  T a u _ b  =  - 0 . 0 0 8 ,  p  =  0 . 9 5 2 ;  p  >  0 . 0 5 ) ,  d e g r e e  o f  
i n s t r u c t i o n  a n d  d e g r e e  o f  s a t i s f a c t i o n  ( c a l c u l a t e d  T a u _ b  =  0 . 0 0 2 ,  p  =  0 . 9 9 1 ,  p >  0 . 0 5 ) .  
F i n a l l y ,  i t  i s  c o n c l u d e d  t h a t  t h e  d e g r e e  o f  s a t i s f a c t i o n  i n  e x t e r n a l  u s e r s  i s  h i g h ,  m a i n l y  i n  
a d u l t  m e n  a n d  w o m e n  w i t h  s e c o n d a r y  e d u c a t i o n .  I n  a d d i t i o n ,  t h e r e  i s  n o  r e l a t i o n s h i p  
b e t w e e n  s o c i o d e m o g r a p h i c  a s p e c t s  a n d  t h e  d e g r e e  o f  s a t i s f a c t i o n  o f  t h e  e x t e r n a l  u s e r .  
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I n t r o d u c c i ó n  
 
E l  M I N S A  h a  b e n e f i c i a d o  l o s  r e s u l t a d o s  s o b r e  l a  a p r e c i a c i ó n  d e  l a s  p e r s o n a s  ( g r a d o  d e  
s a t i s f a c c i ó n )  c o m o  i n d i c a d o r  y / o  d e t e r m i n a d o r  i m p o r t a n t e  d e l  d e s e m p e ñ o  y  a c t i t u d  
p r o f e s i o n a l  e n  e n f e r m e r í a  a  f i n  d e  b r i n d a r  u n a  a t e n c i ó n  d e  a c u e r d o  a  l a  r e a l i d a d ,  
n e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s .  N o  o b s t a n t e ,  l o s  r e s u l t a d o s  e n  c u a n t o  a  l o g r o s  s o n  b a j o s  e n  
e s t e  c a m p o ,  d e b i d o  a  l a  c a r e n c i a  d e  t é c n i c a s  s e n c i l l a s  y  p r á c t i c a s  q u e  s e  p u e d a n  e m p l e a r  
e n  l a s  i n s t i t u c i o n e s  y  m e j o r  a ú n  q u e  p u e d a n  s e r  u t i l i z a d a s  d e  m a n e r a  e s p e c í f i c a  p o r  l o s  
p r o f e s i o n a l e s  d e  s a l u d  q u e  b r i n d a n  l o s  d i f e r e n t e s  s e r v i c i o s  d e  a t e n c i ó n
( 1 )
.  
L o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a ,  l a  i n f r a e s t r u c t u r a ,  l a  a c c e s i b i l i d a d  y  l a  d i s p o n i b i l i d a d  
s o n  a l g u n o s  d e  l o s  a s p e c t o s  q u e  s e  e v a l u a r á n  p a r a  d e t e r m i n a r  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
u s u a r i o  e x t e r n o .  E l  t r a b a j o  d e l  p e r s o n a l  d e  m a n e r a  c o n j u n t a  y  a r t i c u l a d a  s e  c o n v i e r t e  e n  
e l  m e j o r  d e t e c t o r  q u e  l a s  i n s t i t u c i o n e s  d e  s a l u d  p r e t e n d e n  c o n o c e r ,  y a  q u e  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  e s  e l  c a n a l  d e  c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  p a c i e n t e  y  e q u i p o  d e  s a l u d
( 2 )
.   
“ E n  l a  I P R E S S  I - 2  M a y n a s ,  s e  b r i n d a  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  y  e s t á  r e f e r i d a  a  a q u e l l a s  
d i f e r e n c i a s  q u e  r e s p o n d e n  a  l a s  e x i g e n c i a s  d e l  u s u a r i o  o  p a c i e n t e  p a r a  s a t i s f a c e r l a s  y  a  l a  
a u s e n c i a  d e  d e f i c i e n c i a s .  E n  b a s e  a  e l l o ,  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  c o n  r e l a c i ó n  a  l a  
s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o ,  s o n  d o s  c o n c e p t o s  q u e  t i e n e n  g r a n  i n t e r é s  e n  l a  p o b l a c i ó n  
p o r q u e  s e  c o m p l e m e n t a n  e n  s u  a p l i c a c i ó n  y  d e b e n  s e r  a n a l i z a d a s  b a j o  d o s  t e n d e n c i a s  o  
p u n t o s  d e  v i s t a :  o b j e t i v a  y  s u b j e t i v a .  L a  p a r t e  o b j e t i v a  e s t á  e n f o c a d a  e n  e l  s e r v i c i o  q u e  
b r i n d a  y  l a  p a r t e  s u b j e t i v a  e s t á  e n f o c a d a  e n  e l  c l i e n t e  o  e n  e l  q u e  r e c i b e  e l  s e r v i c i o ”
 ( 3 )
 . D e  
e l l a  s e  d e r i v a  u n  t é r m i n o  c o m p l e j o  y  m u l t i f a c t o r i a l  d e n o m i n a d o  c a l i d a d  p e r c i b i d a  l o  c u a l  
e s  e x p r e s a d a  e n  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o ,  v a r i a b l e  f u n d a m e n t a l  a  s e r  
e s t u d i a d a
( 3 )
.  
E l  a f r o n t a r  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  e s  e s e n c i a l  p a r a  l a  a p l i c a c i ó n  
d e  b u e n a  c a l i d a d  t é c n i c a  e n  l a  p e r c e p c i ó n  s u b j e t i v a  d e l  u s u a r i o .  “ L a  c a l i d a d  d e p e n d e  
p r i n c i p a l m e n t e  d e  s u  i n t e r a c c i ó n  c o n  e l  p e r s o n a l  d e  s a l u d ,  t a l e s  c o m o  e l  t i e m p o  d e  e s p e r a , 
e l  b u e n  t r a t o ,  l a  p r i v a c i d a d ,  l a  a c c e s i b i l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  y ,  s o b r e  t o d o  d e  q u e  o b t e n g a  
e l  s e r v i c i o  q u e  e s p e r a n .  E l  u s u a r i o  t i e n e  e l  d e r e c h o  d e  r e c i b i r  r e s p e t o ,  i n f o r m a c i ó n  
p e r t i n e n t e  y  e q u i d a d .  E l  o b j e t i v o  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  e s  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  







C A P Í T U L O  I :  P L A N T E A M I E N T O  D E L  P R O B L E M A  
 
1 . 1 .  D e s c r i p c i ó n  d e  l a  R e a l i d a d  P r o b l e m á t i c a   
 
 
E l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  e s  u n  p r e d i c t o r  m u y  v a l i o s o  e n  l a  
p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  d e  s a l u d ,  m á s  a ú n  s i  f o r m a  p a r t e  d e  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  
d e  e n f e r m e r í a ,  y a  q u e  n o s  p e r m i t e  e v a l u a r  l a  s a t i s f a c c i ó n  o  i n s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  f r e n t e  
a l  s e r v i c i o  s o l i c i t a d o .  
L o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  l o c a l i d a d  s e  d e s a f í a n  l o s  m i s m o s  p r o b l e m a s  d e  
o t r a s  r e g i o n e s  d e l  m u n d o  q u e  p r e t e n d e n  s a t i s f a c e r  l a  c r e c i e n t e  d e m a n d a  d e  s e r v i c i o s  y  
c o n o c i m i e n t o s  t é c n i c o s  e x i g i d o s  p o r  l a  m e d i c i n a  m o d e r n a .  L a  c a r e n c i a  d e  p r o f e s i o n a l e s  
a c a d é m i c a m e n t e  c a l i f i c a d o s ,  l a  f a l t a  d e  r e c u r s o s  e c o n ó m i c o s  p a r a  o b t e n e r  e q u i p o s ,  
s u m i n i s t r o s  y  b u e n a s  c o n d i c i o n e s  d e  t r a b a j o  y  l a  e s c a s e z  d e  i n f r a e s t r u c t u r a s  a d e c u a d a s  
s o n  d i f i c u l t a d e s  p r ó d i g a m e n t e  d i s t i n g u i d o s  q u e  d a n  c o m o  r e s u l t a d o  u n  m a l e s t a r  e n  e l  
u s u a r i o  y  q u e  d e  m a n e r a  c o l e c t i v a  u n a  i n s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l .  
A c t u a l m e n t e  e n  e l  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  s e  p e r c i b e  q u e j a s  s o b r e  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  p o r  p a r t e  d e  a l g u n o s  u s u a r i o s  q u e  a c u d e n  c o m o  m a l  t r a t o  a l  u s u a r i o ,  t i e m p o  
d e  e s p e r a  e x c e s i v a ,  l a  f a l t a  d e  m e d i c a m e n t o s  e  i n s u m o s ,  p r o b l e m a s  d e  p r i v a c i d a d ,  
m é d i c o s  a u s e n t e s ,  e t c .  E s t o s  d a t o s  f u e r o n  e x p r e s a d o s  d e  f o r m a  e s p o n t á n e a  p o r  l o s  
u s u a r i o s  a t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d .  
F r e n t e  a  e s t a  p r o b l e m á t i c a  p o r  p a r t e  d e  l o s  u s u a r i o s  s u r g e  r e a l i z a r  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  
p a r a  c o n o c e r  a l g u n o s  d e  l o s  f a c t o r e s  c a u s a l e s  d e  l a  i n s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  y  d e t e r m i n a r  
e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  










1 . 2 .  F o r m u l a c i ó n  d e l  p r o b l e m a  
 
¿ E n  q u é  m e d i d a  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e t e r m i n a  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 ?  
 
1 . 3 .  O b j e t i v o s  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  
 
1 . 3 . 1 .  O b j e t i v o  g e n e r a l  
 
  C o n o c e r  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o  e n  l o s  
s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 .  
 
1 . 3 . 2 .  O b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s   
 
  A n a l i z a r  l a s  v a r i a b l e s  s o c i o d e m o g r á f i c a s  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  
a t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -
I q u i t o s - 2 0 1 8 .   
  D e t e r m i n a r  e l  g r a d o  d e  a s o c i a c i ó n  d e  l a s  v a r i a b l e s  s o c i o d e m o g r á f i c a s  
( S e x o ,  e d a d ,  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n )  e s t u d i a d a s  y  l a s  v a r i a b l e s  g r a d o  d e  
s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  
e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 .   
  E v a l u a r  l a  d e p e n d e n c i a  d e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  
a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -







1 . 4 .  J u s t i f i c a c i ó n  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n   
 
1 . 4 . 1 .  J u s t i f i c a c i ó n  t e ó r i c a  
E s t a  i n v e s t i g a c i ó n  s u r g e  e n  v i s t a  d e  f a l e n c i a s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  q u e  g e n e r a n  u n  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  e n  l o s  
u s u a r i o s  e x t e r n o s ,  e l  e s t u d i o  b u s c a  e x p l i c a r  e l  m o t i v o  p o r  l a  c u a l  s e  g e n e r a  e s t a  
p e r c e p c i ó n  c o m o  c o n s e c u e n c i a  d e l  s e r v i c i o  d e  e n f e r m e r í a  b r i n d a d o .  L a  a c c i ó n  
r á p i d a ,  c o n  e f i c i e n c i a  y  e f i c a c i a ,  e n  f o r m a  c o o r d i n a d a ,  c o m p r o m i s o ,  
r e s p o n s a b i l i d a d  y  p r o f e s i o n a l i s m o  s o n  c o m p o n e n t e s  p r i n c i p a l e s  d e l  r e c u r s o  
h u m a n o ,  q u e  c o n  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  p r e t e n d e  a l c a n z a r  p a r a  u n a  m e j o r a  c o n t i n u a  
e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  b r i n d a d o s  e n  e l  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s .  
 
1 . 4 . 2 .  J u s t i f i c a c i ó n  p r a c t i c a  
L a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  b u s c a  i n c e n t i v a r  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  e s t r a t e g i a s  
u l t e r i o r e s  p a r a  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  
M a y n a s  d e  e s t a  f o r m a  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o s  t e n g a n  u n a  p e r c e p c i ó n  
s a t i s f a c t o r i a ,  q u e  l o g r e  e l e v a r  e l  e s t a t u s  d e  l a  i n s t i t u c i ó n .  
 
1 . 4 . 3 .  J u s t i f i c a c i ó n  s o c i a l  
L a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  a p o r t a r a  b e n e f i c i o s  d e n t r o  d e  l a s  c o m p e t e n c i a s  d e  
l o s  p r o f e s i o n a l e s  d e  e n f e r m e r í a  q u e  t r a b a j a n  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a .  
 
1 . 4 . 4 .  J u s t i f i c a c i ó n  l e g a l  
“ E s t á  e n m a r c a d a  e n  e l  r e g l a m e n t o  d e  g r a d o s  y  t í t u l o s  d e  l a  U P O  l e y  
u n i v e r s i t a r i a  3 0 2 2 0 . E l  a r t í c u l o  1 :  d e f i n i c i o n e s ,  i n v e s t i g a c i ó n  e  i n n o v a c i ó n  e n  
c i e n c i a  y  t e c n o l o g í a ”
( 1 6 )
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C A P Í T U L O  I I :  M A R C O  T E Ó R I C O  
 
2 . 1 .  A n t e c e d e n t e s  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  
 
2 . 1 . 1 .  A  n i v e l  i n t e r n a c i o n a l  
“ E n  C h i l e  e n  2 0 1 4 ,  s e  e v a l u ó  3 5 1  p e r s o n a s ,  e n  e s t e  e s t u d i ó  d e m u e s t r a n  q u e  
e l  t r a t o  h u m a n o  f u e  d e  8 9 %  b u e n a ,  8 , 8 %  r e g u l a r  y  2 , 2 %  m a l a ;  e n  c u a n t o  a  l a  
c l a r i d a d  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  s e  o b t u v o  8 6 %  b u e n a ,  1 2 , 5 %  r e g u l a r  y  1 5 %  m a l a ,  e n  
c u a n t o  a  l a  p u n t u a l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  s e  o b t u v o  4 4 , 1 %  b u e n a ,  4 8 , 5 %  r e g u l a r  y  
7 , 4 %  m a l a ;  e n  c u a n t o  a l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n ,  9 8 %  c o n s i d e r a r o n  n i v e l  b u e n o  e n  l a  





“ E n  C o l o m b i a  e n  2 0 1 4 ,  u n  e s t u d i o  s o b r e  p e r c e p c i ó n  e n  l a  a t e n c i ó n  d e  
e n f e r m e r í a  m u e s t r a  q u e ,  d e  1 5 8  p a c i e n t e s ,  e l  7 8 %  d e  e l l o s  i n d i c a r o n  q u e  f u e  m e j o r  
y  m u c h o  m e j o r  d e  l o  q u e  e s p e r a b a ,  1 7 %  c o m o  l o  e s p e r a b a  y  4 %  p e o r  y  m u c h o  p e o r  
d e  l o  q u e  e s p e r a b a ;  e n  c u a n t o  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  o  u s u a r i o ,  e l  4 8 , 7 %  
r e f i r i e r o n  e s t a r  m u y  s a t i s f e c h o s ,  4 8 , 1 %  s a t i s f e c h o s  y  3 %  p o c o  y  n a d a  s a t i s f e c h o s
(3 )
.  
E n  B r a s i l  e n  e l  a ñ o  2 0 1 4  u n  e s t u d i o  s o b r e  s a t i s f a c c i ó n  e n  2 7 5  p e r s o n a s  d e  1 8  
a ñ o s  a  m á s ,  l o s  r e s u l t a d o s  i n d i c a  q u e  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  c o n  a l t o  
n i v e l  f u e  d e l  9 2 %  e n  l o s  d o m i n i o s ,  t é c n i c o - p r o f e s i o n a l ,  c o n f i a n z a ,  e d u c a t i v o  y  8 %  




2 . 1 . 2 .  A  n i v e l  n a c i o n a l  
E n  e l  a ñ o  2 0 1 6  e n  e l  c e n t r o  d e  s a l u d  d e  c h i l c a ,  H u a n c a y o ,  l o s  r e s u l t a d o s  
m u e s t r a n  q u e  e l  3 9 %  s e  m o s t r ó  s a t i s f e c h o  e n  l a  d i m e n s i ó n  f i a b i l i d a d ,  e n  l a  
d i m e n s i ó n  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a  f u e  d e  u n  2 7 % ,  d e l  m i s m o  m o d o  e n  l a  d i m e n s i ó n  
s e g u r i d a d  4 9 % ,  a s í  c o m o  e n  l a  d i m e n s i ó n  e m p a t í a  4 9 % ,  f i n a l m e n t e ,  l a  s a t i s f a c c i ó n  
d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  e n  l a  d i m e n s i ó n  a s p e c t o s  t a n g i b l e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  
s e r v i c i o  d e l  p e r s o n a l  d e  e n f e r m e r í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  f u e  d e  u n  2 9 %
( 6 )
 
“ E l  I N E I  e n  2 0 1 4 ,  m u e s t r a  q u e  e l  7 9 , 8 %  d e  u s u a r i o s  r e f i r i e r o n  e s t a r  
s a t i s f e c h o s ,  1 7 , 4 %  n i  s a t i s f e c h o s / n i  i n s a t i s f e c h o s  y  2 , 6 %  n o  s a t i s f e c h o s ;  r e s p e c t o  a  
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l a  p u n t u a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  ( t i e m p o  p r o m e d i o  e n  p r o c e s o s  r e a l i z a d o s ) ,  e l  t i e m p o  d e  
e s p e r a  p a r a  l a  c o n s u l t a  d e s d e  q u e  l l e g ó  a l  c e n t r o  d e  s a l u d  f u e  d e  9 6  m i n u t o s ,  e l  
t i e m p o  d e s d e  q u e  i n g r e s ó  y  s a l i ó  d e l  c o n s u l t o r i o  f u e  d e  1 6  m i n u t o s  y  l a  p o s t e r g a c i ó n  
d e  c i t a s  f u e  e n  p r o m e d i o  4  d í a s ,  3 6 , 6 %  c o n s i d e r a r o n  q u e  f u e  a d e c u a d o  y  6 3 , 4 %  
c o n s i d e r a r o n  l a r g o  o  m u y  l a r g o ;  r e f e r e n t e  a  l a  c l a r i d a d  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  r e c i b i d a  
p o r  e l  p r o f e s i o n a l  d e  e n f e r m e r í a ,  8 7 , 3 %  c a l i f i c a r o n  c o m o  b u e n o ,  1 1 , 6 %  n i  b u e n o / n i  
m a l o  y  1 , 1 %  m a l o ”
( 7 )
.  
“ E n  e l  a ñ o  2 0 1 4  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  e n  e l  d i s t r i t o  d e  C h i l c a  s o b r e  p e r c e p c i ó n  
d e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  e l  p e r i o d o  d e  a g o s t o ,  s e t i e m b r e  y  o c t u b r e  d e l  2 0 1 4  f u e  
p e r c i b i d a  p o r  l o s  u s u a r i o s  e n  u n  n i v e l  r e g u l a r  e n  c u a n t o  a  l o  t a n g i b l e ,  v e l o c i d a d  d e  




2 . 1 . 3 .  A  n i v e l  l o c a l  
“ E n  l a  c i u d a d  d e  I q u i t o s  e l  a ñ o  2 0 1 6  s e  r e a l i z ó  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  s o b r e  g r a d o  
d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  d e l  c e n t r o  d e  s a l u d  S a n  J u a n ,  e n  d o n d e  s e  m o s t r ó  
q u e  e l  8 9 , 9 %  d e  l o s  u s u a r i o s  c a l i f i c ó  a  l a  p u n t u a l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  c o m o  b u e n a ,  
7 2 , 9 %  r e f i r i ó  h a b e r  r e c i b i d o  u n  t r a t o  h u m a n o  a l t o ,  8 1 , 4 %  r e f i r i ó  h a b e r  r e c i b i d o  
c l a r i d a d  e n  l a  i n f o r m a c i ó n  y  6 7 , 4 %  r e f i r i ó  h a b e r  r e c i b i d o  u n  c u i d a d o  e s t a n d a r i z a d o  
d e  e n f e r m e r í a  d e  n i v e l  m e d i o ,  e n  c u a n t o  a l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n :  5 6 , 6 %  d e  u s u a r i o s  





E n  l a  m i s m a  c i u d a d  e n  2 0 1 5  e n  e l  c e n t r o  d e  s a l u d  M o r o n a c o c h a ,  s e  e v a l u ó  e l  
t i e m p o  d e  e s p e r a  p a r a  e l  t r á m i t e  d e  l a  c i t a  e n  a d m i s i ó n ,  e l  e s t u d i o  i n d i c a  q u e  e l  4 4 ,7  
%  c o n s i d e r a  q u e  1  a  2  h o r a s  e s  e l  t i e m p o  q u e  d u r a  e l  t r á m i t e ,  e l  5 5 , 3 %  m e n c i o n a  
q u e  a n t e s  d e  l a  c o n s u l t a  e s p e r a  e n t r e  1  a  2  h o r a s ,  e l  6 3 , 2 %  m e n c i o n a  q u e  l a  a t e n c i ó n  
d e n t r o  d e l  c o n s u l t o r i o  e s  d e  1 0  a  1 5  m i n u t o s  y  f i n a m e n t e  “ e l  8 5 , 1 %  d e  u s u a r i o s  
m a n i f e s t ó  s a t i s f a c c i ó n  c o n  l a  a t e n c i ó n  r e c i b i d a ”





2 . 2 .   B a s e s  T e ó r i c a s   
2 . 2 . 1 .   G r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  
S e g ú n  C o l m e n a r e s  y  S a a v e d r a  
( 1 1 )
 m e n c i o n a n  q u e  e l  “ u s u a r i o  e x t e r n o  e s  
a q u e l l a  p e r s o n a  q u e  a c u d e  a  u n  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  s a l u d  p a r a  r e c i b i r  u n a  a t e n c i ó n  
d e  m a n e r a  c o n t i n u a  y  c o n  c a l i d a d ,  e n  e l  c o n t e x t o  d e  f a m i l i a  y  c o m u n i d a d .  L a  
s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  e s  e l  g r a d o  d e  c u m p l i m i e n t o  p o r  p a r t e  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n  d e  s a l u d ,  r e s p e c t o  a  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  p e r c e p c i o n e s  d e l  u s u a r i o  e n  
r e l a c i ó n  a  l o s  s e r v i c i o s  q u e  e s t a  l e  o f r e c e .   
L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  e s  e l  g r a d o  e n  q u e  l a  a t e n c i ó n  p r e s t a d a  c u m p l e  
c o n  s u s  n e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s ;  e s  l a  d i f e r e n c i a  e n t r e  l o  q u e  e l  p a c i e n t e  e s p e r a  
r e c i b i r  d e  l a  a t e n c i ó n  y  l a  p e r c e p c i ó n  d e l  s e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó .  L a  n e c e s i d a d  s e  
r e l a c i o n a  c o n  l a  p e r c e p c i ó n  q u e  t i e n e  c a d a  p e r s o n a  r e s p e c t o  a  s u  e s t a d o  d e  s a l u d ,  
q u e  p u e d e  n o  c o i n c i d i r  c o n  l a  v i s i ó n  q u e  o t r o  i n d i v i d u o  t e n g a  d e  e l l a .  E s t a  n e c e s i d a d  
p u e d e  o  n o  c o n v e r t i r s e  e n  d e m a n d a  y  d a r  l u g a r  a  l a  b ú s q u e d a  d e  a t e n c i ó n  d e  l a  
s a l u d .  E n  e l  t r a n s c u r s o  d e  e s t a  b ú s q u e d a  d e  a t e n c i ó n ,  e l  p a c i e n t e  e s t a b l e c e  m e j o r e s  
o  p e o r e s  v í n c u l o s  c o n  e l  p e r s o n a l  q u e  l o  a t i e n d e ,  g e n e r a  e s p e r a n z a s ,  f r u s t r a c i o n e s ,  
s o l u c i o n a  o  n o  e l  p r o b l e m a  p o r  e l  q u e  v i n o .  S i n  e m b a r g o ,  p u e d e  n o  s o l u c i o n a r  s u  
p r o b l e m a  y  e s t a r  s a t i s f e c h o  c o n  l a  a t e n c i ó n  q u e  r e c i b i ó  o  a l  c o n t r a r i o  s u p e r a r  s u  
p r o b l e m a  y  e s t a r  d i s c o n f o r m e  c o n  l a  a t e n c i ó n ”
( 1 2 )
.  
“ U n o  d e  l o s  e r r o r e s  m á s  f r e c u e n t e s  e n  l a  p r á c t i c a  e s  d i r i g i r  l a  a t e n c i ó n  
m é d i c a  a  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  s a l u d ,  d e j a n d o  d e  l a d o  l a s  d e m a n d a s  y  
p r e f e r e n c i a s  d e l  p a c i e n t e .  L a  c l a v e  p a r a  g a r a n t i z a r  u n a  e x c e l e n t e  c a l i d a d  d e  
s e r v i c i o ,  s e  b a s a  e n  i g u a l a r  o  s o b r e p a s a r  l a s  e x p e c t a t i v a s  q u e  t i e n e n  l o s  c l i e n t e s .  
L a  s a t i s f a c c i ó n  p u e d e  r e f e r i r s e  c o m o  m í n i m o  a  3  a s p e c t o s  d i f e r e n t e s :  
o r g a n i z a t i v o s  ( t i e m p o  d e  e s p e r a ,  a m b i e n t e ,  e t c . ) ;  a t e n c i ó n  r e c i b i d a  y  s u  r e p e r c u s i ó n  
e n  e l  e s t a d o  d e  s a l u d  d e  l a  p o b l a c i ó n ,  y  t r a t o  r e c i b i d o  d u r a n t e  e l  p r o c e s o  d e  a t e n c i ó n  
p o r  p a r t e  d e l  p e r s o n a l  i m p l i c a d o ”
( 1 2 )
.  
“ L o s  c a m b i o s  e n  l a  p r e s t a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d ,  h a n  d e s p e r t a d o  e n  
l o s  u s u a r i o s  h o s p i t a l i z a d o s  u n a  g r a n  p r e o c u p a c i ó n  p o r  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  q u e  
e l l o s  r e c i b e n ,  e s t o  h a c e  q u e  l a  c a p a c i d a d  c o m p e t i t i v a  y  l a  m i s m a  s u p e r v i v e n c i a  d e  
l a s  i n s t i t u c i o n e s  p r e s t a d o r a s  d e  s e r v i c i o  e s t é  c o n d i c i o n a d a  e n  g r a n  p a r t e  a l  
8  
 
d e s a r r o l l o  d e  e s t á n d a r e s  d e  c a l i d a d  m e n s u r a b l e s  a  t r a v é s  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  q u e  
m a n i f i e s t a n  l o s  u s u a r i o s  e n  r e l a c i ó n  c o n  e l  s e r v i c i o  r e c i b i d o ”
( 1 3 )
.  
 
2 . 2 . 1 . 1 .  S a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d   
“ L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o ,  c o n s t i t u y e  u n  p r o c e s o  c o m p l e j o  d e  
s u b j e t i v i d a d e s  m e d i a n t e  e l  c u a l  l a  p e r s o n a  y  s u s  a c o m p a ñ a n t e s  q u e  u t i l i z a n  u n  
s e r v i c i o  d e  s a l u d ,  m u e s t r a n  e s t a r  c o n f o r m e ,  d e  a c u e r d o  o  s a t i s f e c h o  c o n  e l  s e r v i c i o  
r e c i b i d o  p o r  p a r t e  d e  l o s  p r o f e s i o n a l e s  d e  a c u e r d o  a  l o  q u e  é l  n e c e s i t a ,  d e s e a ,  q u i e r e  
y  d e m a n d a ,  y  e l l o  i m p l i c a  q u e  c a d a  p e r s o n a  i n v o l u c r a d a  d e s e m p e ñ e  s u s  t a r e a s  d e  
f o r m a  c o m p l e t a  y  c a b a l  e n  e l  m o m e n t o  p r e c i s o  y  e n  e l  l u g a r  q u e  l e  c o r r e s p o n d e .  
P o r  o t r o  l a d o ,  c u a n d o  e l  t r a b a j a d o r  q u e  b r i n d a  e l  s e r v i c i o  s e  e n c u e n t r a  s a t i s f e c h o ,  
p o d r á  t a m b i é n  s a t i s f a c e r  a  l o s  u s u a r i o s  c u m p l i e n d o  c o n  l a s  a c c i o n e s  n o r m a d a s  p o r  
l o s  g e s t o r e s ,  d e  s e r v i c i o s ,  p a r a  l o g r a r  u n  f u n c i o n a m i e n t o  q u e  c u m p l a  c o n  t o d a s  l a s  
c o n d i c i o n e s  n e c e s a r i a s  p a r a  e l  l o g r o  d e  u n a  e x c e l e n c i a ”  
( 1 4 )
.   
“ A s i m i s m o ,  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  c o n  e l  c u i d a d o  d e  e n f e r m e r í a  e s  l a  
e x p r e s i ó n  d e  l a  d i f e r e n c i a  e n t r e  l a  e x p e c t a t i v a  q u e  t i e n e  d e  e s e  s e r v i c i o  y  l o  q u e  
e f e c t i v a m e n t e  r e c i b e  c o m o  s e r v i c i o ,  q u e  r e s u l t a  d e  u n  d e l i c a d o  e q u i l i b r i o  e n t r e  l o s  
l o g r o s  o  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  q u e  s e  b r i n d a  y  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l a  p e r s o n a  s o b r e  l a  
a t e n c i ó n  r e c i b i d a  p e r c i b i é n d o l a  e n  f o r m a  p o s i t i v a  y  a l  m i s m o  t i e m p o  c o n s i d e r a n d o  
q u e  l a  e x p e r i e n c i a  v i v i d a  c o n t r i b u y ó  a l  r e s t a b l e c i m i e n t o  d e  s u  s a l u d ;  e l l o  r e q u i e r e  
c o m p r o m i s o ,  c o m u n i c a c i ó n ,  p r e v i s i ó n ,  c r e a t i v i d a d ,  t i e m p o  c o n  e l  p a c i e n t e , r e s p e t o , 
c o n t i n u i d a d ,  e f e c t i v i d a d ,  p o r  p a r t e  d e l  p r o f e s i o n a l  d e  e n f e r m e r í a  L a  e v a l u a c i ó n  d e  
l a  c a l i d a d  d e l  c u i d a d o  d e  e n f e r m e r í a  d e b e  s e r  u n  p r o c e s o  c o n t i n u o  y  f l e x i b l e ”




2 . 2 . 1 . 2 .  P r i n c i p i o s  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n   
P e r m i t e n  c o n o c e r  c ó m o  l o s  c l i e n t e s  d e f i n e n  l a  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  y  
f a v o r e c e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  m e d i d a s  p a r a  e v a l u a r  e l  d e s e m p e ñ o  e n  e l  s u m i n i s t r o  d e  
s e r v i c i o s  d e  s a l u d .  L o s  e l e m e n t o s  s o n :   
-   D i s p o n i b i l i d a d ,  g r a d o  c o n  q u e  e l  s e r v i c i o  d e  s a l u d  e s t á  d i s p o n i b l e  e n  e l  
m o m e n t o  q u e  l o s  u s u a r i o s  l o  n e c e s i t e n .   
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-   A c c e s i b i l i d a d ,  g r a d o  c o n  q u e  e l  u s u a r i o  e s p e r a  q u e  l o  a t i e n d a n  c u a n d o  l o  
n e c e s i t a .   
-   C o r t e s í a ,  r e f e r i d o  a  l a  e x p r e s i ó n  d e  u n a  a c t i t u d  a m a b l e ,  e m p á t i c a  y  d e  r e s p e t o  
p a r a  e l  u s u a r i o  p o r  p a r t e  d e l  p r o v e e d o r  d e l  s e r v i c i o  d e  s a l u d .   
-   A g i l i d a d ,  r a p i d e z  c o n  q u e  e l  p r o v e e d o r  d e  s e r v i c i o  d e  s a l u d  s a t i s f a c e  l a  
s o l i c i t u d  d e  l o s  u s u a r i o s .   
-   C o n f i a n z a ,  s o n  l a s  h a b i l i d a d e s  d e l  p r o v e e d o r  d e  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  a l  p r e s t a r  u n  
s e r v i c i o  d e  f o r m a  p r e c i s a  y  c o n f i a b l e ,  s i e n d o  p e r c i b i d o  a s í  p o r  e l  u s u a r i o .   
-   C o m p e t e n c i a ,  s o n  l a s  h a b i l i d a d e s  y  c o n o c i m i e n t o s  q u e  d e m u e s t r a  p o s e e r  e l  
p r o v e e d o r  d e  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  p a r a  p r e s t a r  u n a  b u e n a  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e .   
-   “ C o m u n i c a c i ó n ,  g r a d o  c o n  q u e  e l  p r o v e e d o r  d e  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  s e  c o m u n i c a  
c o n  s u s  c l i e n t e s  a  t r a v é s  d e  u n  l e n g u a j e  s i m p l e ,  c l a r o  y  d e  f á c i l  e n t e n d i m i e n t o  
a c e r c a  d e  s u s  r e s u l t a d o s  d e  s a l u d ”




2 . 2 . 1 . 3 .  P u n t u a l i d a d  e n  l a  A t e n c i ó n   
 
 L a  p u n t u a l i d a d ,  d e l  l a t í n  “ p u n t u a l i s ”  s i g n i f i c a  c u a l i d a d  d e  l o  q u e  e s  
p r e c i s o ,  q u e  c o i n c i d e  e n  u n  p u n t o  o  i n s t a n t e ,  r e l a t i v o  a  e s t a r  e n  u n  s i t i o  a  u n a  h o r a  
e x a c t a ,  n i  a n t e s  n i  d e s p u é s .  E s  v a r i a b l e  y  c o n v e n c i o n a l  e  i m p l i c a  c u m p l i r  h o r a r i o s  
o  b r i n d a r  s e r v i c i o s  e n  e l  t r a b a j o  o  e n  o t r a s  a c t i v i d a d e s .  
 
E n  l a  a t e n c i ó n  d e  e n f e r m e r í a ,  s e  c o n c e r t a n  c i t a s  c o n  l o s  u s u a r i o s  o  p a c i e n t e s ,  
d e b i e n d o  r e s p e t a r  e l  h o r a r i o  f i j a d o  y  n o  h a c e r l o s  e s p e r a r ,  p u e s  e l l o  s i g n i f i c a  u n a  
f a l t a  d e  r e s p e t o  a l  t i e m p o  a j e n o ,  s a l v o  q u e  e l  r e t r a s o  d e  l a  a t e n c i ó n  s e a  p o r q u e  d e b e  
a t e n d e r  a  u n  u s u a r i o  e n  u r g e n c i a  y  n o  p o r  e s t a r  c o n v e r s a n d o  c o n  c o l e g a s  o  t o m a n d o  
r e f r i g e r i o  p o r  l a r g o  t i e m p o .  E s  d e c i r ,  q u e  o r g a n i z a r  e l  t i e m p o ,  l l e g a r  c u a n d o  s e  d e b e , 
n o  h a c e r  e s p e r a r  a  l o s  d e m á s  i n n e c e s a r i a m e n t e ,  e s  u n a  m u e s t r a  d e  r e s p o n s a b i l i d a d ,  
r e s p e t o  y  e m p a t í a ,  c o n  l a s  p e r s o n a s
( 1 5 )
.  
 
“ L a  p u n t u a l i d a d  c o m o  d i s c i p l i n a ,  s e  v a l o r a  e n  e l  h e c h o  d e  e s t a r  a  t i e m p o  p a r a  
c u m p l i r  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  y  o b l i g a c i o n e s ,  e n  b a s e  a l  c a r á c t e r ,  o r d e n  y  e f i c a c i a ,  
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q u e  c r e a  l a s  c o n d i c i o n e s  p a r a  r e a l i z a r  m á s  a c t i v i d a d e s ,  d e s e m p e ñ a r  m e j o r  u n  t r a b a j o  
y  s e r  m e r e c e d o r e s  d e  c o n f i a n z a .  P o r  o t r o  l a d o ,  l a  f a l t a  d e  p u n t u a l i d a d  e x p r e s a  l a  
e s c a s a  o  n u l a  o r g a n i z a c i ó n  d e l  t i e m p o ,  d e  l a  p l a n e a c i ó n  e n  l a s  a c t i v i d a d e s ,  f a l t a  d e  
i n t e r é s ,  d i s t r a c c i ó n ,  e n t r e  o t r o s .  P o r  o t r o  l a d o ,  l a  p u n t u a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  l a s  
i n s t i t u c i o n e s  p r e s t a d o r a s  d e  s e r v i c i o s  e n t i e n d e n  q u e  l a  p u n t u a l i d a d  e n  l o s  h o r a r i o s  
y  t i e m p o s  e s t a b l e c i d o s  u  o f r e c i d o s  a  s u s  c l i e n t e s  o  u s u a r i o s ,  e s  u n  a t r i b u t o  m u y  
v a l o r a d o  p o r  l o s  c l i e n t e s ,  q u e  c o m p r e n d e  e n t r e  o t r a s ,  e l  r e s p e t o  d e  l a  h o r a  d e  s a l i d a , 
d e l  t i e m p o  d e  e s p e r a  q u e  t i e n e  u n  l í m i t e  d e  t o l e r a n c i a  p o r  l a s  p e r s o n a s ,  p o r  e l l o  s e  
d e b e  a s e g u r a r  l a  a c c e s i b i l i d a d ,  e l  l u g a r  d e  e s t a c i o n a m i e n t o  y  l a  a g i l i d a d  e n  l o s  
p r o c e s o s  y  c o m u n i c a r  c l a r a m e n t e  l o s  m o t i v o s  c u a n d o  l o  p r o m e t i d o  n o  s e  p o d r á  
c u m p l i r ”
( 1 5 )
.  
 
2 . 2 . 1 . 4 .  D e r e c h o s  d e l  U s u a r i o   
L o s  u s u a r i o s  q u e  s o l i c i t a n  u n  s e r v i c i o  d e  s a l u d ,  s o n  p e r s o n a s  a c r e e d o r a s  
d e  u n a  v a r i e d a d  d e  d e r e c h o s ,  c o m o :  e l  d e r e c h o  a  l a  i n f o r m a c i ó n  c l a r a  y  p r e c i s a ,  
“ a c c e s o  a  t o d o s  l o s  s i s t e m a s  d e  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  y  a  t o d o s  l o s  p r e s t a d o r e s  d e  
s e r v i c i o s ,  o p c i ó n  d e  a d o p t a r ,  c a m b i a r  o  d e s c o n t i n u a r  m é t o d o s  d e  a t e n c i ó n ,  
s e g u r i d a d ,  p r i v a c i d a d  d e  l a s  c o n v e r s a c i o n e s  d u r a n t e  l o s  e x á m e n e s  f í s i c o s ,  
c o n f i d e n c i a l i d a d  d e  t o d a  l a  i n f o r m a c i ó n  p e r s o n a l ,  s e r  t r a t a d o  c o n  d i g n i d a d , c o r t e s í a , 
c o n s i d e r a c i ó n  y  a t e n c i ó n ,  c o n f o r t  m i e n t r a s  r e c i b e  l o s  s e r v i c i o s ,  c o n t i n u i d a d  d e  l a  
a t e n c i ó n  p o r  e l  p l a z o  q u e  d e s e e  y  a  e x p r e s a r  s u s  o p i n i o n e s  c o n  r e s p e c t o  a  l a  c a l i d a d  
d e  l o s  s e r v i c i o s  r e c i b i d o s ”
( 1 6 )
.  
 
2 . 2 . 1 . 5 .  M e d i c i ó n  d e  l a  S a t i s f a c c i ó n  d e l  U s u a r i o   
E l  I n s t i t u t o  N a c i o n a l  d e  E s t a d í s t i c a  e  I n f o r m á t i c a  ( P e r ú ,  2 0 1 4 ) ,  e n  u n  
e s t u d i o  r e a l i z a d o  s o b r e  s a t i s f a c c i ó n  d e  u s u a r i o s  r e s p e c t o  a l  s e r v i c i o  q u e  l e  b r i n d a n  
l o s  e s t a b l e c i m i e n t o s  d e  s a l u d  I - 4  d e l  M i n i s t e r i o  d e  S a l u d  ( M I N S A )  e n  l a  r e g i ó n  
L o r e t o ,  u t i l i z ó  c o m o  i n d i c a d o r  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  l o  s i g u i e n t e :  s a t i s f e c h o , 
n i  i n s a t i s f e c h o  e  i n s a t i s f e c h o .  L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o ,  s e  m i d e  m e d i a n t e  
i n v e s t i g a c i o n e s  d i r i g i d a s  a  l a s  p e r s o n a s  q u e  s o l i c i t a n  l o s  s e r v i c i o s  d e l  p e r s o n a l  q u e  
l a b o r a  e n  u n a  i n s t i t u c i ó n  o  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  s a l u d ,  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  o b t e n e r  
i n f o r m a c i ó n  s o b r e  l a  s a t i s f a c c i ó n  p e r c i b i d a  d e  l a  a t e n c i ó n  d e l  p r o f e s i o n a l  y  l a  
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c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  q u e  b r i n d a  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  s a l u d ,  e l l o  r e q u i e r e  d e  l a  
e j e c u c i ó n  d e  u n  c o n j u n t o  d e  a c c i o n e s  d i r e c t a s  e  i n d i r e c t a s  q u e  p e r m i t e n  c o n o c e r  l a s  
c o n d i c i o n e s  e n  q u e  s e  p r o g r a m a n  y  e j e c u t a n  l a s  a c t i v i d a d e s  d e n t r o  y  f u e r a  d e  l a  
i n s t i t u c i ó n ,  p a r a  e v a l u a r l a s  y  a d o p t a r  o p o r t u n a m e n t e  l a s  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  
n e c e s a r i a s ,  a s e g u r a n d o  e l  l o g r o  d e  l a s  m e t a s  e s t a b l e c i d a s  e n  c a d a  t a r e a  
p r o g r a m a d a
( 1 7 )
.  
 
2 . 2 . 1 . 6 .  T e o r í a  d e  e n f e r m e r í a   
“ E l  M o d e l o  d e  H i l d e g a r d  P e p l a u :  q u e  p r o p o n e  r e s u l t a d o s  m e n o s  
a b s t r a c t o s  y  m á s  e s p e c í f i c o s  e n  l a  p r á c t i c a  p r o p i a  d e l  e j e r c i c i o  d e  l a  e n f e r m e r í a  y  
d e l i m i t a  e l  c a m p o  d e  l a  p r á c t i c a  p r o f e s i o n a l ,  l a  e d a d  d e l  p a c i e n t e ,  l a  a c c i ó n  o  
i n t e r v e n c i ó n  d e l  e n f e r m e r o  y  e l  r e s u l t a d o  p r o p u e s t o .  P e p l a u  i d e n t i f i c a  d o s  s u p u e s t o s  
e x p l í c i t o s :   
  E l  a p r e n d i z a j e  d e  c a d a  p a c i e n t e  c u a n d o  r e c i b e  u n a  a s i s t e n c i a  d e  e n f e r m e r í a  e s  
s u s t a n c i a l m e n t e  d i f e r e n t e  s e g ú n  e l  t i p o  d e  p e r s o n a  q u e  s e a  e l  e n f e r m e r o .   
  E s t i m u l a r  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a  p e r s o n a l i d a d  h a c i a  l a  m a d u r e z  e s  u n a  f u n c i ó n  d e  
E n f e r m e r í a .  S u s  p r o f e s i o n a l e s  a p l i c a n  p r i n c i p i o s  y  m é t o d o s  q u e  o r i e n t a n  e l  
p r o c e s o  h a c i a  l a  r e s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s  i n t e r p e r s o n a l e s ”
 ( 2 9 )
.  
E s t e  m o d e l o  t i e n e  l o s  s i g u i e n t e s  p r i n c i p i o s  d e  b a s e :   
1 .  “ T o d a  c o n d u c t a  h u m a n a  e s  i m p o r t a n t e  y  e s t á  o r i e n t a d a  h a c i a  u n a  m e t a  q u e  
p u e d e  s e r  l a  i n v e s t i g a c i ó n  d e  u n  s e n t i m i e n t o  d e  s a t i s f a c c i ó n  m i s m o ”
 ( 2 9 )
.   
2 .  “ T o d o  l o  q u e  c o n s t i t u y e  u n  o b s t á c u l o  o  u n  i m p e d i m e n t o  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  u n a  
n e c e s i d a d ,  u n  i m p u l s o  o  u n  o b j e t i v o  c o n s t i t u y e  u n a  f r u s t r a c i ó n ”
 ( 2 9 )
.  
3 .  “ C o n s i d e r a n d o  q u e  l a  a n s i e d a d  p u e d e  s u c e d e r  e n  l a s  r e l a c i o n e s  i n t e r p e r s o n a l e s , 
e s  n e c e s a r i o  e s t a r  c o n s c i e n t e  q u e  e l  e n f e r m e r o  p u e d e  a u m e n t a r  l a  a n s i e d a d  d e l  
p a c i e n t e  n o  i n f o r m á n d o l e  b a s t a n t e  o  n o  c o n t e s t a n d o  p r e g u n t a s ,  e n t r e  o t r o s ”
 ( 2 9 )
.  
B a l l o n  e t  a l . ,
( 3 0 )
 r e c o n o c e :  “ l a  e s e n c i a  d e l  m o d e l o  d e  P e p l a u ,  o r g a n i z a d o  e n  f o r m a  
d e  p r o c e s o ,  e s  l a  r e l a c i ó n  h u m a n a  e n t r e  u n  i n d i v i d u o  e n f e r m o  o  q u e  r e q u i e r e  
a t e n c i ó n  d e  s a l u d  y  u n  e n f e r m e r o  c a p a c i t a d o  e s p e c i a l m e n t e  p a r a  r e c o n o c e r  y  
r e s p o n d e r  a  l a  n e c e s i d a d  d e  a y u d a ,  a p l i c a n d o  c u a t r o  f a s e s  e n  l a  r e l a c i ó n  e n t r e  
e n f e r m e r o  y  p a c i e n t e ,  q u e  s o n  o r i e n t a c i ó n ,  i d e n t i f i c a c i ó n ,  a p r o v e c h a m i e n t o  y  
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r e s o l u c i ó n .  P e p l a u  r e c o n o c e  l a  c i e n c i a  d e  E n f e r m e r í a  c o m o  u n a  c i e n c i a  h u m a n a ,  
q u e  c e n t r a  e l  c u i d a d o  e n  l a  r e l a c i ó n  i n t e r p e r s o n a l ”
 ( 1 7 )
.  
 
2 . 2 . 1 . 7 .  C u i d a d o  d e  e n f e r m e r í a  
“ S e  d e f i n e  c o m o  l a  h a b i l i d a d  p a r a  e s t a b l e c e r  l a  i n t e r r e l a c i ó n  e n f e r m e r a  –  p a c i e n t e  
m e d i a n t e  u n  c o n j u n t o  d e  c a r a c t e r í s t i c a s ,  a c c i o n e s  y  l a  r e l a c i ó n  e m p á t i c a ,  p a r a  e l  
l o g r o  o  r e s t a u r a c i ó n  d e  l a  s a l u d  d e l  p a c i e n t e  o  u s u a r i o ,  c o n s i d e r a n d o  s u  i n t e g r a l i d a d  
b i o p s i c o s o c i a l ,  o f r e c i e n d o  u n  s e r v i c i o  d e  a c u e r d o  a  s u s  n e c e s i d a d e s  m á s  a l l á  d e  l o  
q u e  é l  e s p e r a ,  i n c l u y e n d o  l a  o p o r t u n i d a d  y  e l  c o s t o  d e l  s e r v i c i o ,  c u m p l i e n d o  
r e q u i s i t o s  d e  c a l i d a d  q u e  l e  o t o r g a  e l  c a r á c t e r  d e  c a l i f i c a d o .  L a  e n f e r m e r í a  e s  u n a  
p r o f e s i ó n  c a l i f i c a d a  f u n d a m e n t a d a  e n  c o n o c i m i e n t o s  c i e n t í f i c o s  y  t e c n o l ó g i c o s ,  
d i r i g i d a  a  l a  p e r s o n a  s a n a  o  e n f e r m a ,  a  l a s  f a m i l i a s  y  a  l a  s o c i e d a d ,  s e  o r i e n t a  h a c i a  
l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  n e c e s i d a d e s  p r e v i a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  a q u e l l a s  q u e  e s t á  e n  
c a p a c i d a d  d e  s a t i s f a c e r  y  d e  l a s  f o r m a s  d e  h a c e r l o ,  b a j o  l a  p e r s p e c t i v a  d e l  d e s a r r o l l o  
h u m a n o ,  c o m o  u n a  c o n t r i b u c i ó n  a  l a  c o m p l e j a  p r o b l e m á t i c a  d e  l a  
t r a n s d i s c i p l i n a r i e d a d ,  c u m p l i e n d o  l o s  r e q u i s i t o s  d e  c a l i d a d  r e l a c i o n a d o s  c o n  l a  
d e f i n i c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  y  p r o c e d i m i e n t o s ,  l a  i n f r a e s t r u c t u r a  l o g í s t i c a ,  t e c n o l o g í a  
f í s i c a  y  e l  e q u i p o  h u m a n o  r e q u e r i d o ”
( 1 8 )
.  
“ A s i m i s m o ,  l a  O r g a n i z a c i ó n  M u n d i a l  d e  l a  S a l u d  ( O M S )  d e f i n e  a  l a  c a l i d a d  d e  
a t e n c i ó n  d e  e n f e r m e r í a  c o m o  u n  a l t o  n i v e l  d e  e x c e l e n c i a  p r o f e s i o n a l :  u s o  e f i c i e n t e  
d e  l o s  r e c u r s o s ,  u n  m í n i m o  r i e s g o  p a r a  e l  p a c i e n t e ,  a l t o  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  p o r  
p a r t e  d e l  p a c i e n t e ,  i m p a c t o  f i n a l  d e  l a  s a l u d  y  l a  m á x i m a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e ” . 
“ S i n  e m b a r g o ,  l a  c a l i d a d  n o  e s  a b s o l u t a  n i  p e r f e c t a ,  p u e d e  s e r  b u e n a ,  r e g u l a r  o  m a l a , 
e n  l a  m e d i d a  q u e  s e  l a  a n a l i z a ,  p r e s e n t a  u n  c o n j u n t o  d e  c a r a c t e r í s t i c a s ,  p e r o  s o l o  l a  
b u e n a  c a l i d a d  s a t i s f a c e  a l  u s u a r i o .  C a m b i o s  e n  e l  c o n t e x t o  m u n d i a l  h a n  h e c h o  c o n  
q u e  l o s  p a c i e n t e s  y  s u s  f a m i l i a r e s  e x i j a n  u n  c o m p r o m i s o  r e n o v a d o  c o n  l a  m e j o r a  d e  
l a  c a l i d a d  e n  o r g a n i z a c i o n e s  p r e s t a d o r a s  d e  s e r v i c i o s  d e  s a l u d ,  e s t i m u l a d o s  p o r  l a  
p r e o c u p a c i ó n  c o n  l a  s e g u r i d a d  d e l  p a c i e n t e ”
( 1 8 )
.  “ L a  c a l i d a d  e s  u n  v a l o r  
o r g a n i z a c i o n a l  d e l  s i s t e m a  d e  s a l u d ,  e n  t o r n o  a  e l l a  s e  h a n  i n c o r p o r a d o  v a r i o s  
e s f u e r z o s  y  e s t r a t e g i a s  p a r a  m a n t e n e r l a  y  m e j o r a r l a  c o n  u n  n u e v o  p a r a d i g m a ,  e n  e l  
c u a l  s e  p l a n t e a  l a  e v a l u a c i ó n  c o m o  u n  a c t o  i n d i s p e n s a b l e  p a r a  d e m o s t r a r  l o s  
r e s u l t a d o s  d e l  p r o c e s o  d e  a t e n c i ó n  p a r a  l a  s a l u d ,  d o n d e  l a  c a l i d a d  d e b e  s e r  e x p l í c i t a , 
s i e n d o  p o s i b l e  y  f u n d a m e n t a l ,  m e d i r  p a r a  c o m p a r a r ,  a p r e n d e r  y  m e j o r a r .  L a  
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e v a l u a c i ó n  i m p l i c a  u n  s i s t e m a  d e  m o n i t o r e o  y  s e g u i m i e n t o  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  c o n  b a s e  e n  d i v e r s o s  i n d i c a d o r e s  q u e  p e r m i t e n  m e d i r  p e r i ó d i c a m e n t e  l a  
e j e c u c i ó n  d e  a c t i v i d a d e s  c o n  e l  f i n  d e  a d a p t a r s e  e n  f o r m a  o p o r t u n a  y  a n t i c i p a d a  a  
l o s  c a m b i o s  y  d e s a f í o s  q u e  g e n e r a  e l  e n t o r n o ”
( 1 9 )
.  
 
2 . 2 . 1 . 8 .  C o m p o n e n t e s / D i m e n s i o n e s  d e l  C u i d a d o  d e  E n f e r m e r í a  
“ L a  e n f e r m e r í a  e s  c o n s c i e n t e  d e  s u  r e s p o n s a b i l i d a d  a n t e  e l  c u i d a d o  q u e  
d e s e m p e ñ a  e n  l a  a t e n c i ó n  d e  l a  s a l u d  d e  l o s  u s u a r i o s ,  t a m b i é n  d e  l a  c o n t r i b u c i ó n  d e  
s u  d e s e m p e ñ o  e n  l a  e v a l u a c i ó n  d e l  c u i d a d o  y  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  m i s m o s .  L o s  
s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a ,  s e  e v i d e n c i a  e n  l a  a t e n c i ó n  o p o r t u n a ,  p e r s o n a l i z a d a ,  
h u m a n i z a d a ,  c o n t i n u a  y  e f i c i e n t e ,  d e  a c u e r d o  c o n  l o s  e s t á n d a r e s  d e f i n i d o s  p a r a  l a  
p r á c t i c a  p r o f e s i o n a l  c o m p e t e n t e  y  r e s p o n s a b l e ,  p r e v i a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l a s  
n e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  u s u a r i o s ”
( 2 2 ,2 9 )
.  
“ E l  c a m p o  l a b o r a l  d e  l a  e n f e r m e r í a  p r o f e s i o n a l ,  s e  e v i d e n c i a  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
s a l u d  p r e s t a d o s  e n  l a s  i n s t i t u c i o n e s  d e  s a l u d  p ú b l i c a s  y  p r i v a d a s ,  p u e s  c o n s t i t u y e n  
v a l i o s o s  r e c u r s o s  h u m a n o s  d i s p o n i b l e s  p a r a  b r i n d a r  a t e n c i ó n  d e  s a l u d  a l  u s u a r i o ,  
q u e  s e  t r a d u c e  e n  l a  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  d e l  s e r v i c i o  q u e  b r i n d a  p a r a  d a r  r e s p u e s t a  
i n m e d i a t a  a  s u s  n e c e s i d a d e s ”
( 2 2 ,2 9 )
.  
L o s  c o m p o n e n t e s  o  d i m e n s i o n e s  e l  c u i d a d o  p r o f e s i o n a l ,  s o n :   
 
  “ D i m e n s i ó n  T é c n i c o  C i e n t í f i c a :  r e f e r i d o  a l  u s o  d e  l a  t e c n o l o g í a  c o n  
f u n d a m e n t o  c i e n t í f i c o  e n  l a  a t e n c i ó n  d e l  p a c i e n t e  o  u s u a r i o ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  l a  
c a l i d a d - é t i c a ,  r i e s g o - b e n e f i c i o ,  e s  d e c i r  c o n  a c c i o n e s  y  p r o c e d i m i e n t o s  s e g u r o s  y  
c o m p r o b a d o s ,  q u e  s e  e v a l ú a  a  t r a v é s  d e  i n d i c a d o r e s ,  p r o c e s o s ,  p r o t o c o l o s  o  
e s t á n d a r e s .  L a  a t e n c i ó n  d e  E n f e r m e r í a  e n  e s t a  d i m e n s i ó n  s e  t r a d u c e  e n  e l  
d e s e m p e ñ o  p r o f e s i o n a l  ó p t i m o  e n  t o d o  p r o c e d i m i e n t o  y  t é c n i c a  d e  e n f e r m e r í a ,  
d e m o s t r a n d o  c o m p e t e n c i a  a l  b r i n d a r  u n a  a t e n c i ó n  o p o r t u n a  y  c o n t i n u a ,  p r e v i n i e n d o  
s i t u a c i o n e s  d e  r i e s g o .  L a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  s e  e v a l ú a  a  t r a v é s  d e  u n  
c o n j u n t o  d e  e l e m e n t o s  d e l  p r o c e s o  d e  s a l u d  s u s c e p t i b l e s  d e  e v a l u a r s e ,  c o m o  l a  
a d e c u a c i ó n  d e  l a  a s i s t e n c i a  q u e  s e  p r e s t a  y  l a  c a p a c i d a d  d e  l o s  p r o f e s i o n a l e s ;  l a  
e s t r u c t u r a  f í s i c a  y  s e r v i c i o s ;  y  l a  e j e c u c i ó n  d e  p r o c e d i m i e n t o s  c o n  c a r a c t e r í s t i c a s  
f u n d a m e n t a l e s  d e  e f e c t i v i d a d ,  r e f e r i d a  a l  l o g r o  d e  l o s  m e j o r e s  r e s u l t a d o s ;  e f i c i e n c i a  
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( u s o  a d e c u a d o  d e  r e c u r s o s  p a r a  o b t e n e r  r e s u l t a d o s  e s p e r a d o s ) ;  e f i c a c i a  e n  l a  
a p l i c a c i ó n  c o r r e c t a  d e  l a s  n o r m a s  d e  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  d e  s a l u d ,  c o n t i n u i d a d  
o  p r e s t a c i ó n  i n i n t e r r u m p i d a  d e l  s e r v i c i o ,  s e g u r i d a d ,  i n t e g r i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  
b r i n d a d a  a l  u s u a r i o ,  a p l i c a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p i o s  é t i c o s  d e o n t o l ó g i c o s  q u e  o r i e n t a n  
l a  c o n d u c t a  y  d e b e r e s  d e l  p r o f e s i o n a l  d e  l a  s a l u d ,  a c c e s i b i l i d a d  y  s e g u r i d a d ”
( 2 2 ,2 9 )
.   
  “ D i m e n s i ó n  H u m a n a / I n t e r p e r s o n a l :  r e f e r i d o  a l  a s p e c t o  h u m a n í s t i c o  d e  l a  
a t e n c i ó n  c o m o  a s p e c t o  f u n d a m e n t a l  o  l a  r a z ó n  d e  s e r  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d ;  e s  
d e c i r ,  d e  l a s  r e l a c i o n e s  i n t e r p e r s o n a l e s ,  g r a d o  d e  i n t e r a c c i ó n  y  c o m u n i c a c i ó n  q u e  
s e  m u e s t r a n  e n t r e  e l  u s u a r i o  o  p a c i e n t e  y  e l  p r o f e s i o n a l  d e  s a l u d .  T i e n e  c o m o  
c a r a c t e r í s t i c a s :  l a s  r e l a c i o n e s  i n t e r p e r s o n a l e s  p r o v e e d o r - u s u a r i o ,  e l  r e s p e t o  a  l o s  
d e r e c h o s  h u m a n o s ,  i n f o r m a c i ó n  c o m p l e t a  v e r a z  y  o p o r t u n a  e n t e n d i d a  p o r  e l  
u s u a r i o ,  c o n f i a n z a ,  a m a b i l i d a d ,  e m p a t í a ,  t r a t o  c o r d i a l  y  c á l i d o  e n  l a  a t e n c i ó n , i n t e r é s  
m a n i f i e s t o  e n  l a  p e r s o n a ,  e n  s u s  p e r c e p c i o n e s  y  n e c e s i d a d e s ,  c l a r i d a d  e n  e l  l e n g u a j e  
y  v e r a c i d a d  e n  l a  i n f o r m a c i ó n  q u e  b r i n d e  i n f l u y e n d o  e n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e . 
D e n t r o  d e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  d e  e n f e r m e r í a  e s t á  s e  t r a d u c e  e n  l a  h a b i l i d a d  p a r a  
e s t a b l e c e r  l a  i n t e r r e l a c i ó n  e n f e r m e r a  –  p a c i e n t e  m e d i a n t e  l a  r e l a c i ó n  e m p á t i c a  q u e  
r e f l e j a  i n t e r é s  p a r a  a y u d a r  a l  p a c i e n t e  c o n s i d e r á n d o l o  c o m o  u n  s e r  b i o p s i c o s o c i a l  
p a r a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  s u s  n e c e s i d a d e s ”




2 . 2 . 1 . 9 .  A t e n c i ó n  e n  s a l u d  
 
“ L a  a t e n c i ó n  e n  s a l u d  s e  h a  c o n v e r t i d o  h o y  e n  d í a  e n  u n  r e q u i s i t o  
f u n d a m e n t a l ,  o r i e n t a d o  a  o t o r g a r  s e g u r i d a d  a  l o s  u s u a r i o s ,  m i n i m i z a n d o  l o s  r i e s g o s  
e n  l a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s .  S e  e n c u e n t r a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  c o m o  u n  
r e s u l t a d o  i m p o r t a n t e  d e l  p r o c e s o  d e  a t e n c i ó n  e n  s a l u d ,  d a d o  q u e  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  
p o r  e l  u s u a r i o  e s  u n  p r e c u r s o r  d e  s u  s a t i s f a c c i ó n ,  s i e n d o  g e n e r a l m e n t e  a c e p t a d o  y  
c o m p r o b a d o  q u e  e l  g r a d o  e n  q u e  s e  c u m p l e n  l a s  e x p e c t a t i v a s  q u e  u n  u s u a r i o  t i e n e  
d e  l a  a t e n c i ó n  e n  s a l u d ,  i n f l u y e  e n  s u  s a t i s f a c c i ó n ”
( 2 1 )
.  
“ E s  i m p o r t a n t e  t o m a r  e n  c u e n t a  a l  p e r s o n a l ,  e l  c o m p r o m i s o  q u e  e l l o s  
m a n t e n g a n  c o n  l a  i n s t i t u c i ó n  s e  v e r á  r e f l e j a d o  e n  e l  s e r v i c i o  q u e  b r i n d a r á n  a  l o s  
u s u a r i o s  y  p o r  e n d e  d e l  é x i t o  d e  l a  c a l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n .  E n  e s e  s e n t i d o ,  l a  ‘ c a l i d a d  
i n t e r n a ’  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  e s  p a r t e  i m p o r t a n t e  e n  e l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n ,  y a  q u e  
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e l  r e s u l t a d o  d e  l a  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e  e s  l a  s u m a  d e  t o d a s  l a s  e t a p a s  q u e  i n t e r v i e n e n  
e n  e l  s e r v i c i o  b r i n d a d o ,  p o r  l o  c u a l  ‘ U n a  o r g a n i z a c i ó n  c o n  u n  r e c u r s o  h u m a n o  
c o m p e t e n t e ,  y  c o n s c i e n t e  d e  s u  c o m p r o m i s o  c o n  l a  c a l i d a d ,  p u e d e  d e s t a c a r s e  c o m o  
p o s e e d o r a  d e  u n a  m u y  s i g n i f i c a t i v a  e  i m p o r t a n t e  v e n t a j a  c o m p e t i t i v a ’  a s í  l o  
d e s c r i b e ”
( 2 1 )
.  




C A P Í T U L O  I I I :  M E T O D O L O G Í A  
 
3 . 1 .   H i p ó t e s i s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  
E l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  
l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 ,  e s  a l t a .  
 
3 . 2 .  T i p o  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  
E l  t i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  e s  d e s c r i p t i v o ,  p r o p o s i t i v o  y  t r a n s v e r s a l  y a  q u e  s e  r e a l i z ó  
e n  u n  d e t e r m i n a d o  t i e m p o  c o m p r e n d i d o  e n  e l  a ñ o  2 0 1 8 .  E l  t i p o  d e  I n v e s t i g a c i ó n  f u e  
d e s c r i p t i v o  y  p r o p o s i t i v o  y a  q u e  n o s  p e r m i t i ó  c o n o c e r  y  e x p l i c a r  a l  g r a d o  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -
I q u i t o s - 2 0 1 8  
3 . 3 .   D i s e ñ o  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  
L a  i n v e s t i g a c i ó n  e s  d e  c a r á c t e r  c u a l i t a t i v o  n o  e x p e r i m e n t a l  d e b i d o  a  q u e  n o  s e  
m a n i p u l a  e l  f a c t o r  d e  r i e s g o  o  c a u s a l  p a r a  l a  d e t e r m i n a c i ó n  p o s t e r i o r  d e  l a  c o n s e c u e n c i a  
o  e f e c t o .  S e  v a l o r ó  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  c a p t a d o s  e n  e l  u s u a r i o  e x t e r n o  d e l  I P R E S S  
I – 2 ,  M a y n a s -  I q u i t o s -  2 0 1 8 .  







D o n d e :  
 
 M  :  N ú m e r o  d e  P e r s o n a s  c o n  q u i e n e s  s e  r e a l i z ó  e l  e s t u d i o .              
 O  :  I n f o r m a c i ó n  ( o b s e r v a c i o n e s )  r e l e v a n t e  o  d e  i n t e r é s  q u e  s e  r e c o g i ó        
d e  l a  m u e s t r a .  
M       -            O  
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3 . 3 .  M é t o d o   
L o s  d a t o s  f u e r o n  a n a l i z a d o s  m e d i a n t e  l a  e s t a d í s t i c a  d e s c r i p t i v a  e n  e l  
p r o g r a m a  e s t a d í s t i c o s  ( S P S S  V e r s i ó n  2 2 ) ,  p a r a  d e t e r m i n a r  l a s  
f r e c u e n c i a s  y  p o r c e n t a j e s  e n  t a b l a s .  E l  a n á l i s i s  b i v a r i a d o ,  s e  r e a l i z ó  u t i l i z a n d o  l a  
e s t a d í s t i c a  i n f e r e n c i a l  m e d i a n t e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a  p r u e b a  e s t a d í s t i c a  n o  
p a r a m é t r i c a   - b  d e  K e n d a l l  ( P a r a  v a r i a b l e s  c a t e g ó r i c a s  q u e  n o  p r o v i e n e n  d e  u n a  
d i s t r i b u c i ó n  n o r m a l )  p a r a  c o m p r o b a r  s i  e x i s t e  a s o c i a c i ó n  e n t r e  l a s  v a r i a b l e s .  E l  
n i v e l  d e  c o n f i a n z a  p a r a  l a  p r u e b a  f u e  d e l  9 5 % ,  c o n  u n  n i v e l  d e  s i g n i f i c a n c i a  d e  0 ,0 5 .  
 
3 . 5 .  P o b l a c i ó n  y  M u e s t r a  
3 . 5 . 1 .  P o b l a c i ó n  
 
L a  p o b l a c i ó n  d e l  p r e s e n t e  e s t u d i o ,  e s t u v o  c o n s t i t u i d o  p o r  t o d o s  l o s  u s u a r i o s  
e x t e r n o s  a t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -
I q u i t o s - 2 0 1 8 .  
 
3 . 5 . 2 .  M u e s t r a  
L a  m u e s t r a  e s t u v o  c o n f o r m a d a  p o r  5 0  p e r s o n a s ,  s ó l o  a  l a s  q u e  s e  a p l i c ó  l a s  
e n c u e s t a s ,  d e  a c u e r d o  a  u n  m u e s t r e o  a l e a t o r i o  s i m p l e  p a r a  u n a  p o b l a c i ó n  f i n i t a  a  
u n  n i v e l  d e  c o n f i a n z a  d e l  9 5 % ,  s e  u t i l i z ó  e l  m é t o d o  d e  M u r r i e t a  e t  a l . ,




D ó n d e :   
n :  M u e s t r a .  
N :  N ú m e r o  t o t a l  d e  p e r s o n a s  o  e l e m e n t o s  q u e  c o n f o r m a n  l a  p o b l a c i ó n .  
Z :  V a l o r  e s t a n d a r i z a d o  d e l  g r a d o  d e  c o n f i a b i l i d a d  c a l c u l a d a  c o n  9 5 %  d e  
c o n f i a b i l i d a d ,  a s u m i e n d o  u n  v a l o r  e s t a n d a r i z a d o  d e  1 , 9 6  ( p a r a  d o s  c o l a s )  
d :  E r r o r  a s u m i d o  e n  e l  c á l c u l o  d e b i d o  a  l a  s e l e c c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  
p :  P r o b a b i l i d a d  d e  l a  p o b l a c i ó n  q u e  p r e s e n t a  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  e s t u d i o .  
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T a m a ñ o  d e  l a  p o b l a c i ó n  N  1 2 0  
E r r o r  A l f a  α  0 . 0 5  
N i v e l  d e  C o n f i a n z a  1 - α  0 . 9 5  
Z  d e  ( 1 - α )  Z  ( 1 - α )  1 . 9 6  
P r e v a l e n c i a  d e  l a  E n f e r m e d a d  p  0 . 5 0  
C o m p l e m e n t o  d e  p  q  0 . 5 0  
P r e c i s i ó n  d  0 . 0 5  
   
T a m a ñ o  d e  l a  m u e s t r a  n  5 0  
 
3 . 6 .  T é c n i c a s  e  I n s t r u m e n t o s  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s  
E l  p r e s e n t e  e s t u d i o  s e  e f e c t u ó  d u r a n t e  e l  p r i m e r  t r i m e s t r e  d e l  a ñ o  2 0 1 8 ,  c o n  
e l  f i n  d e  r e c o g e r  l o s  d a t o s  p a r a  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  S e  u t i l i z ó  u n  i n s t r u m e n t o  d e  
m e d i c i ó n  d o c u m e n t a r i o ,  e s  d e c i r  u n  c u e s t i o n a r i o  u t i l i z a d o  p o r  F e r n á n d e z  
( 2 3 )
 
a d a p t a d o  d e  a c u e r d o  a  l a  n e c e s i d a d  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  A d e m á s ,  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  
e v a l u a r  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  s e  u t i l i z ó  l a  e s c a l a  d e  C o n s u m e r  
E m e r g e n c y  C a r e  S a t i s f a c t i o n  S c a l e  ( C E C S S )  m o d i f i c a d o .  E s t e  c u e s t i o n a r i o  d e  
e s c a l a  c o n s t a  d e  1 9  p r e g u n t a s  c o n  5  o p c i o n e s  c a d a  u n a ,  e n  l a  q u e  t o t a l m e n t e  
s a t i s f e c h o  c o r r e s p o n d e  a  5  p u n t o s  y  t o t a l m e n t e  i n s a t i s f e c h o  c o r r e s p o n d e  a  1  p u n t o .  
S e  c o n s i d e r a  q u e  e l  u s u a r i o  e s t á  s a t i s f e c h o  p o r  e n c i m a  d e  l o s  4 5  p u n t o s .   L o s  
i n s t r u m e n t o s  f u e r o n  a p l i c a d o s  a  t o d o s  l o s  u s u a r i o s  q u e  a c e p t a r o n  s e r  p a r t e  d e l  
e s t u d i o  h a s t a  c o m p l e t a r  l a  m u e s t r a  ( 5 0  p e r s o n a s ) .  
 
  V a l i d e z   
 
L a  v a l i d e z  s e  p r o b ó  m e d i a n t e  e l  M é t o d o  D e l p h i ,  c o n  l a  p a r t i c i p a c i ó n  d e  
p r o f e s i o n a l e s  q u e  t r a b a j a n  e n  e l  á r e a  d e  e s t u d i o ,  p a r a  a n a l i z a r  l a  c o r r e c t a  
o p e r a c i o n a l i z a c i ó n  d e  l o s  t é r m i n o s  y  v a r i a b l e s  e n u n c i a d o s  y  u t i l i z a d o s  e n  l a  
e v a l u a c i ó n  d e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  
d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 .  
 
 
1 9  
 
  C o n f i a b i l i d a d   
 
L a  p r u e b a  d e  c o n f i a b i l i d a d  d e  l o s  i n s t r u m e n t o s ,  s e  r e a l i z ó  m e d i a n t e  l a  p r u e b a  
C o e f i c i e n t e  d e  C r o n b a c h  o  p r u e b a  p i l o t o ,  t o m a n d o  c o m o  r e f e r e n c i a  e l  1 0 %  d e  l a  
m u e s t r a  d e  l o s  u s u a r i o s  c o n s t i t u i d o  p o r  1 0  u s u a r i o s  q u e  s e  a t e n d i e r o n  e n  e l  m i s m o  
c e n t r o  d e  s a l u d ,  l o s  m i s m o s  q u e  n o  f o r m a r o n  p a r t e  d e  l a  m u e s t r a  d e  e s t u d i o ,  p a r a  
a n a l i z a r  l o s  í t e m s  q u e  p u e d e n  i n d u c i r  a  e r r o r  o  c o n f u s i ó n  e n  l o s  s u j e t o s  d e  e s t u d i o .  
  




C A P Í T U L O  I V :  R E S U L T A D O S  
 
4 . 1 .  A n á l i s i s  d e  T a b l a s   
 
R e s u l t a d o s  d e  l a  e n c u e s t a  s o b r e  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o  
e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -  I q u i t o s - 2 0 1 8 .  
 
T a b l a  0 1  
 
S e x o  d e  U s u a r i o s  E x t e r n o s  A t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  










F u e n t e :  I n s t r u m e n t o  a p l i c a d o  a  u s u a r i o s  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -  2 0 1 8 .  
 
E n  l a  T a b l a  0 1  s e  o b s e r v a  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e l  s e x o  d e  l a s  5 0  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s ,  
s e  m u e s t r a  q u e  u n  7 8  %  d e  u s u a r i o s  s o n  m u j e r e s ,  m i e n t r a s  q u e  e l  2 2 %  r e s t a n t e s  s o n  
d e l  g é n e r o  m a s c u l i n o .  L o s  p o r c e n t a j e s  d e  e s t a  m i s m a  t a b l a  n o s  p e r m i t e n  i n t e r p r e t a r  
q u e  l a  m a y o r í a  d e  l o s  u s u a r i o s  t i e n d e n  a  i r  a c o m p a ñ a d o s  c o n  p e r s o n a s  d e  s e x o  






S E X O  F R E C U E N C I A  P O R C E N T A J E  ( % )  
M a s c u l i n o  1 1  2 2  
F e m e n i n o  3 9  7 8  
T O T A L  5 0  1 0 0  
2 1  
 
 
T a b l a  0 2  
 
E d a d  d e  U s u a r i o s  E x t e r n o s  A t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  










F u e n t e :  I n s t r u m e n t o  a p l i c a d o  a  u s u a r i o s  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -  2 0 1 8 .  
 
 
E n  l a  T a b l a  0 2  s e  p u e d e  a p r e c i a r  q u e  e l  p r o m e d i o  d e  e d a d  d e  l a s  p e r s o n a s  
e n c u e s t a d a s  f l u c t ú a  e n t r e  e d a d e s  d e  3 0  a  5 9  a ñ o s  r e p r e s e n t a n d o  e l  7 6 % ,  m i e n t r a s  
q u e  e l  2 0 %  e s t á n  e n t r e  e d a d e s  d e  6 0  a  m á s  a ñ o s .  A d e m á s  e l  m e n o r  p o r c e n t a j e  s e  
e n c o n t r ó  a  a d u l t o s  j ó v e n e s  c o n  s o l o  e l  4 % .   L o s  r e s u l t a d o s  d e m u e s t r a n  q u e  l o s  
a d u l t o s  e n t r e  e d a d e s  d e  3 0  a  5 9  a ñ o s  s o n  l o s  m á s  f r e c u e n t e s  e n  r e c i b i r  l a  a t e n c i ó n  
d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a .  P o r  e l  c o n t r a r i o  l o s  a d u l t o s  j ó v e n e s  d e  1 8  a  2 9  a ñ o s  




E D A D  F R E C U E N C I A  P O R C E N T A J E  ( % )  
D e  1 8  a  2 9  a ñ o s   2  4 , 0  
D e   3 0  a  5 9  a ñ o s   3 8  7 6 , 0  
D e  6 0  a  m á s  a ñ o s   1 0  2 0 , 0  
T O T A L  5 0  1 0 0 %  






T a b l a  0 3  
 
G r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  U s u a r i o s  E x t e r n o s  A t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8  
N I V E L  D E  
I N S T R U C I Ó N  
F R E C U E N C I A  P O R C E N T A J E  ( % )  
A n a l f a b e t o  9  1 8  
P r i m a r i a  1 4  2 8  
S e c u n d a r i a  2 1  4 2  
S u p e r i o r  6  1 2  
T o t a l  5 0  1 0 0  
F u e n t e :  I n s t r u m e n t o  a p l i c a d o  a  u s u a r i o s  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -  2 0 1 8 .  
 
E n  l a  T a b l a  0 3  s e  m u e s t r a  e l  n i v e l  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o s  
e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  l o s  r e s u l t a d o s  i n d i c a n  q u e  d e  t o d a s  
l a s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  e l  4 2 %  c o m p r e n d e n  u s u a r i o s  c o n  n i v e l  d e  i n s t r u c c i ó n  
s e c u n d a r i o  s i e n d o  é s t e  e l  p o r c e n t a j e  d e  m a y o r  p r e v a l e n c i a ,  m i e n t r a s  q u e  e l  
p o r c e n t a j e  m á s  b a j o  d e  u s u a r i o s  f u e  c o n  e l  n i v e l  d e  i n s t r u c c i ó n  s u p e r i o r  1 2 %  e n t r e  
c a r r e r a s  t é c n i c a  y  u n i v e r s i t a r i a s .    
  
2 3  
 
 
T a b l a  0 4  
 
T i e m p o  d e  E s p e r a  d e  U s u a r i o s  E x t e r n o s  A t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  M a y n a s  I - 2 ,  I q u i t o s - 2 0 1 8 .  
 
T I E M P O  D E  E S P E R A  F R E C U E N C I A  P O R C E N T A J E  ( % )  
D e  2  a  m á s  h o r a s  8  1 6 , 0  
D e  2 5  m i n u t o s  a  2  h o r a s  2 5  5 0 , 0  
D e  1 5  m i n u t o s  a  1  h o r a s  1 7  3 4 , 0  
T o t a l  5 0  1 0 0  
F u e n t e :  I n s t r u m e n t o  a p l i c a d o  a  u s u a r i o s  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -  2 0 1 8 .  
 
L a  T a b l a  0 4  m u e s t r a  q u e  l a  m i t a d  d e  l o s  u s u a r i o s  ( 5 0 % )  m e n c i o n a r o n  q u e  f u e r o n  
a t e n d i d o s  e n t r e  2 5  m i n u t o s  a  2  h o r a s  e n  p r o m e d i o ,  a s í  m i s m o  i n d i c a  q u e  u n  1 6 %  
r e f i r i e r o n  q u e  s u  a t e n c i ó n  t a r d ó  a ú n  m á s ,  y a  q u e  m a n i f e s t a r o n  q u e  s u  a t e n c i ó n  s e  





















2 4  
 
 
T a b l a  0 5  
 
S e g u r i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  b r i n d a d a  a l  U s u a r i o s  E x t e r n o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  













F u e n t e :  I n s t r u m e n t o  a p l i c a d o  a  u s u a r i o s  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -  2 0 1 8 .  
.  
 
E n  l a  T a b l a  0 5  s e  m u e s t r a  q u e  l a  s e g u r i d a d  d e l  s e r v i c i o  d e  e n f e r m e r í a  s e  e n c u e n t r a  
e n t r e  r e g u l a r  y  s a t i s f a c t o r i o .  U n  4 6  %  c o n s i d e r a  r e g u l a r ,  m i e n t r a s  q u e  u n  4 0  %  d e  
u s u a r i o s  s e  m o s t r a r o n  s a t i s f e c h o s  c o n  l a  s e g u r i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n .  P o r  o t r o  l a d o ,  u n  
1 2 %  d e  e l l o s  s e  m o s t r a r o n  i n s a t i s f e c h o s  c o n  l a  s e g u r i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  e n  l o s  














S E G U R I D A D   F R E C U E N C I A  P O R C E N T A J E  ( % )  
T o t a l m e n t e  i n s a t i s f a c t o r i o  0  0  
i n s a t i s f a c t o r i o  6  1 2 , 0  
R e g u l a r  2 3  4 6 , 0  
s a t i s f a c t o r i o  2 0  4 0 , 0  
T o t a l m e n t e  s a t i s f a c t o r i o  1  2 , 0  
T o t a l  5 0  1 0 0  
2 5  
 
 
T a b l a  0 6  
 
A m a b i l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  d e  l o s  U s u a r i o s  E x t e r n o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  









F u e n t e :  I n s t r u m e n t o  a p l i c a d o  a  u s u a r i o s  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -  2 0 1 8 .  
 
L a  T a b l a  0 6  m u e s t r a  q u e  d e  t o d a s  l a s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  n i n g u n a  m o s t r ó  u n a  
p e r c e p c i ó n  d e  i n s a t i s f a c c i ó n .  P o r  l o  c o n t r a r i o ,  s e  o b s e r v a  q u e  e l  2 8  %  d e  l o s  
e n c u e s t a d o s  m a n i f e s t a r o n  q u e  l a  a m a b i l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s  f u e  r e g u l a r ,  m i e n t r a s  
q u e  e l  4 4  y  2 8  %  d e  l o s  e n c u e s t a d o s  i n d i c a r o n  q u e  l a  a m a b i l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  












A M A B I L I D A D  F R E C U E N C I A  P O R C E N T A J E  ( % )  
T o t a l m e n t e  i n s a t i s f a c t o r i o  0  0  
I n s a t i s f a c t o r i o  0  0  
R e g u l a r  1 4  2 8 , 0  
S a t i s f a c t o r i o  2 2  4 4 , 0  
T o t a l m e n t e  s a t i s f a c t o r i o  1 4  2 8 , 0  
T o t a l  5 0  1 0 0 , 0  




T a b l a  0 7  
 
S a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  d e  l o s  U s u a r i o s  E x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  










F u e n t e :  I n s t r u m e n t o  a p l i c a d o  a  u s u a r i o s  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s -  2 0 1 8 .  
 
L a  t a b l a  0 7  m u e s t r a  q u e  e l  7 6  %  d e  l a s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  r e f i r i e r o n  e s t a r  
s a t i s f e c h o s  c o n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  r e c i b i d a ,  m i e n t r a s  q u e  e l  1 6  %  d e  e l l a s  























S A T I S F A C C I Ó N  D E L  
U S U A R I O  E X T E R N O  
F R E C U E N C I A  P O R C E N T A J E  ( % )  
I n s a t i s f e c h o  8  1 6  
a c e p t a b l e  4  8  
S a t i s f e c h o  3 8  7 6  
T o t a l  5 0  1 0 0 , 0  










G r a f i c o  0 1 .  G r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  l o s  




















             S a t i s f e c h o            R e g u l a r               I n s a t i s f e c h o  
2 8  
 
A n á l i s i s  d e  r e l a c i ó n  d e  v a r i a b l e s .  
 
P a r a  c o n o c e r  l a  r e l a c i ó n  e n t r e  l a s  v a r i a b l e s  s o c i o d e m o g r á f i c a s  s e  u t i l i z ó  l a  p r u e b a  n o  
p a r a m é t r i c a   - b  d e  K e n d a l l  p a r a  v a r i a b l e s  c u a l i t a t i v a s ,  l o s  r e s u l t a d o s  s e  m u e s t r a n  a  
c o n t i n u a c i ó n :   
 
T a b l a  0 8 .  P r u e b a  d e  c o r r e l a c i ó n  T a u _ b  d e  K e n d a l l  e n t r e  e l  s e x o  y  g r a d o  d e  
S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  
I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  -  I q u i t o s .  
 
G r a d o  d e  S a t i s f a c c i ó n  
d e  l o s  u s u a r i o s  
e x t e r n o s  
T a u _ b  d e  
K e n d a l l  
S e x o  
C o e f i c i e n t e  d e  
c o r r e l a c i ó n  
, 0 1 3  
S i g .  ( b i l a t e r a l )  , 9 2 5  
N  5 0  
G r a d o  d e  S a t i s f a c c i ó n  
d e  l o s  u s u a r i o s  
e x t e r n o s  
C o e f i c i e n t e  d e  
c o r r e l a c i ó n  
1 , 0 0 0  
S i g .  ( b i l a t e r a l )  .  
N  5 0  
F u e n t e :  S P S S  v .  2 1  
 
L a  T a b l a  0 8  m u e s t r a  e l  a n á l i s i s  d e  l a  c o r r e l a c i ó n  e n t r e  e l  s e x o  d e l  u s u a r i o  e n c u e s t a d o  y  e l  
g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n .  L o s  r e s u l t a d o s  m u e s t r a n  q u e  e l  v a l o r  d e  T a u _ b  c a l c u l a d o  =  0 , 0 1 3 ,  
a d e m á s  e l  p = 0 , 9 2 5  ( p > 0 , 0 5 ) ,  e l  p  v a l o r  c a l c u l a d o  e s  s u p e r i o r  a l  n i v e l  d e  s i g n i f i c a n c i a  p o r  
l o  q u e  n o  s e  a s u m e  q u e  e x i s t e  u n a  c o r r e l a c i ó n  s i g n i f i c a t i v a  e n t r e  e l  s e x o  d e l  e n c u e s t a d o  
y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o .  
  




T a b l a  0 9 .  P r u e b a  d e  c o r r e l a c i ó n  T a u _ b  d e  K e n d a l l  e n t r e  l a  e d a d  y  g r a d o  d e  
S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  
I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  -  I q u i t o s .  
 
G r a d o  d e  S a t i s f a c c i ó n  
d e  l o s  u s u a r i o s  
e x t e r n o s   
T a u _ b  d e  
K e n d a l l  
E d a d  
C o e f i c i e n t e  d e  
c o r r e l a c i ó n  
- , 0 0 8  
S i g .  ( b i l a t e r a l )  , 9 5 2  
N  5 0  
G r a d o  d e  S a t i s f a c c i ó n  
d e  l o s  u s u a r i o s  
e x t e r n o s   
C o e f i c i e n t e  d e  
c o r r e l a c i ó n  
1 , 0 0 0  
S i g .  ( b i l a t e r a l )  .  
N  5 0  
F u e n t e :  S P S S  v .  2 1  
 
L a  T a b l a  0 9  m u e s t r a  e l  a n á l i s i s  d e  l a  c o r r e l a c i ó n  e n t r e  l a  e d a d  d e l  u s u a r i o  e n c u e s t a d o  y  
e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n .  L o s  r e s u l t a d o s  m u e s t r a n  q u e  e l  v a l o r  d e  T a u _ b  c a l c u l a d o  =  -
0 , 0 0 8 ,  a d e m á s  e l  p = 0 , 9 5 2  ( p > 0 , 0 5 ) ,  e l  p  v a l o r  c a l c u l a d o  e s  s u p e r i o r  a l  n i v e l  d e  
s i g n i f i c a n c i a  p o r  l o  q u e  n o  s e  a s u m e  q u e  e x i s t e  u n a  c o r r e l a c i ó n  e n t r e  l a  e d a d  d e l  
e n c u e s t a d o  y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n .  
  




T a b l a  1 0 .  P r u e b a  d e  c o r r e l a c i ó n  T a u _ b  d e  K e n d a l l  e n t r e  e l  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  y  
g r a d o  d e  S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  -  I q u i t o s  
C o r r e l a c i o n e s  
 
G r a d o  d e  S a t i s f a c c i ó n  
d e  l o s  u s u a r i o s  
e x t e r n o s   
T a u _ b  d e  
K e n d a l l  
G r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  
C o e f i c i e n t e  d e  
c o r r e l a c i ó n  
, 0 0 2  
S i g .  ( b i l a t e r a l )  , 9 9 1  
N  5 0  
G r a d o  d e  S a t i s f a c c i ó n  
d e  l o s  u s u a r i o s  
e x t e r n o s   
C o e f i c i e n t e  d e  
c o r r e l a c i ó n  
1 , 0 0 0  
S i g .  ( b i l a t e r a l )  .  
N  5 0  
F u e n t e :  S P S S  v .  2 1  
 
L a  T a b l a  1 0  s e  o b s e r v a  e l  a n á l i s i s  d e  l a  c o r r e l a c i ó n  e n t r e  e l  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e l  
u s u a r i o  e n c u e s t a d o  y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n .  S e  o b s e r v a  q u e  e l  v a l o r  d e  T a u _ b  c a l c u l a d o  
e s  0 , 0 0 2 ,  a d e m á s  e l  p = 0 , 9 9 1  ( p > 0 , 0 5 ) ,  e l  p  v a l o r  c a l c u l a d o  e s  s u p e r i o r  a l  n i v e l  d e  
s i g n i f i c a n c i a  p o r  l o  q u e  s e  a s u m e  q u e  n o  e x i s t e  u n a  c o r r e l a c i ó n  e n t r e  e l  g r a d o  d e  
i n s t r u c c i ó n  d e l  e n c u e s t a d o  y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s .  
 
  




D I S C U S I Ó N   
 
 
E l  a n á l i s i s  d e  l a s  v a r i a b l e s  s o c i o d e m o g r á f i c o s  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  
l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  d e m u e s t r a n  q u e  e l  m a y o r  
p o r c e n t a j e  d e  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  f u e  d e l  s e x o  f e m e n i n o  c o n  u n  7 8 %  y  u n  2 2  %  
d e  s e x o  m a s c u l i n o ,  e s t o s  r e s u l t a d o s  c o n c u e r d a n  c o n  M u r r i e t a  e t  a l .
 ( 2 2 )
 e n  d o n d e  
m e n c i o n a n  q u e  d e  l o s  2 1 9  p a c i e n t e s  h o s p i t a l i z a d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  m e d i c i n a ,  
c i r u g í a  y  e m e r g e n c i a s  e l  5 3 %  d e  e l l o s  f u e r o n  d e l  s e x o  f e m e n i n o ,  m i e n t r a s  q u e  e l  
4 6 %  d e l  s e x o  m a s c u l i n o ,  d a t o s  s i m i l a r e s  f u e r o n  o b t e n i d o s  p o r  S á n c h e z  
( 2 5 )
 e n  2 4 6  
u s u a r i o s  d e  c o n s u l t a  e x t e r n a  e l  g é n e r o  f e m e n i n o  r e p r e s e n t ó  u n  6 9 . 1  %  y  u n  3 0 . 9 %  
c o r r e s p o n d i ó  a l  g é n e r o  m a s c u l i n o .  A s í  m i s m o ,  S h i m a b u k u  e t  a l . ,
 ( 2 4 )
 r e f u e r z a n  l o s  
d a t o s  e n c o n t r a d o s  c o n  u n a  m u e s t r a  m a y o r ,  y a  q u e  r e p o r t a n  q u e ,  d e  2 0 5 1  p e r s o n a s  
e n c u e s t a d a s  a  a c o m p a ñ a n t e s  e n  c o n s u l t a  e x t e r n a ,  H o s p i t a l i z a c i ó n  y  e m e r g e n c i a s  e l  
9 3 , 4 % ,  8 1 , 6 %  y  9 3 , 8  %  f u e r o n  d e l  s e x o  f e m e n i n o  r e s p e c t i v a m e n t e  y  e l  m í n i m o  
p o r c e n t a j e  p a r a  e l  s e x o  m a s c u l i n o .  E s  p r e c i s o  m e n c i o n a r  q u e  e l  t a m a ñ o  d e  l a  
m u e s t r a  e s  d i s t i n t o  p a r a  c a d a  i n v e s t i g a c i ó n .  S i n  e m b a r g o ,  e l  c o m ú n  d e n o m i n a d o r  
r e c a e  e n  l a s  m u j e r e s  c o m o  i n d i c a d o r  d e  u n a  m a y o r  f r e c u e n c i a  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a .   
P o r  o t r o  l a d o ,  e s t e  ú l t i m o  a u t o r  m e n c i o n a  q u e  e l  p r o m e d i o  d e  e d a d  e s t á  e n t r e  3 2  y  
3 4  a ñ o s ,  e s t o s  r e s u l t a d o s  c o i n c i d e n  c o n  l o  q u e  s e  o b t u v o  e n  l a  i n v e s t i g a c i ó n ,  y a  q u e  
e l  p r o m e d i o  d e  e d a d  d e  l a s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  f l u c t ú a  e n t r e  e d a d e s  d e  3 0  a  5 9  
a ñ o s  r e p r e s e n t a n d o  e l  7 6 % ,  c o i n c i d i e n d o  a d e m á s  c o n  S á n c h e z  
( 2 5 )
 y a  q u e  e l  a u t o r  
e n c o n t r ó  q u e  e l  m a y o r  p o r c e n t a j e  d e  u s u a r i o s  d e  c o n s u l t a  e x t e r n a  f u e  e n t r e  5 1  a  5 5  
a ñ o s  d e  e d a d .   D e l  m i s m o  m o d o ,  e n  c u a n t o  a l  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  
a c o m p a ñ a n t e s  p r e d o m i n a  l a  e d u c a c i ó n  s e c u n d a r i a  c o n  m á s  d e l  6 0  % ,  s e g u i d o  d e  l a  
e d u c a c i ó n  s u p e r i o r  y  p r i m a r i a  c o n  2 0  %  y  1 3  %  r e s p e c t i v a m e n t e .  D a t o s  s i m i l a r e s  
s e  d e m u e s t r a  e n  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  y a  q u e  e l  4 2  %  d e  l o s  e n c u e s t a d o s  
r e s u l t a r o n  t e n e r  u n a  e d u c a c i ó n  s e c u n d a r i a ,  s e g u i d o  d e  p r i m a r i a ,  a n a l f a b e t i s m o  y  
s u p e r i o r  c o n  2 8 ,  1 8  y  1 2  %  r e s p e c t i v a m e n t e  ( T a b l a  0 3 ) .  I g u a l m e n t e ,  M u r r i e t a  e t  a l .
 
( 2 2 )
 i n d i c a  q u e  e l  m a y o r  p o r c e n t a j e  e n  c u a n t o  a l  n i v e l  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  
e s  c o n  e d u c a c i ó n  s e c u n d a r i a  4 2 , 5 % ,  s i n  e m b a r g o ,  n o  s e  e n c o n t r a r o n  p a c i e n t e s  e n  
c o n d i c i ó n  d e  a n a l f a b e t o s .  P e s e  a  m a n t e n e r  a l g u n a s  d i f e r e n c i a s  e n  l a  m e t o d o l o g í a  
3 2  
 
c o n  l o s  a u t o r e s ,  s e  i d e n t i f i c a  u n  p a t r ó n  e n  l a  r e s p u e s t a  d e  l o s  u s u a r i o s  y / o  
a c o m p a ñ a n t e s .  
C o n  r e s p e c t o  a l  t i e m p o  d e  e s p e r a  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  
d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  s e  e n c o n t r ó  q u e  e l  5 0 %  d e  e l l o s  m a n i f i e s t a  
q u e  e s p e r a  d e  2 5  m i n  a  2  h o r a s  l o  c u a l  s e  c o n s i d e r a  u n  t i e m p o  l a r g o ,  S h i m a b u k u  e t  
a l . ,
( 2 4 )  
m e n c i o n a n  q u e  e l  5 2  %  d e  l o s  a c o m p a ñ a n t e s  e n c u e s t a d o s  e n  s u  e s t u d i o  e n  
c o n s u l t a  e x t e r n a  i n d i c a r o n  h a b e r  e s p e r a d o  e s e  t i e m p o  y  l o  c o n s i d e r a n  l a r g o ,  d e l  
m i s m o  m o d o  L a s l u i s a  
( 2 6 )
 e n c u e n t r a  q u e  u n  5 4  %  d e  u s u a r i o s  e x t e r n o s  d i c e n  q u e  e l  
t i e m p o  d e  a t e n c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  e l  h o s p i t a l  g e n e r a l  L a t a c u n g a  
e s  l e n t o .    
E n  c u a n t o  a  l a  s e g u r i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  b r i n d a d a  a l  u s u a r i o  e x t e r n o  e n  l o s  s e r v i c i o s  
d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  s e  p u d o  e v i d e n c i a r  q u e  e l  4 0  y  4 6 %  e s t á  
e n t r e  s a t i s f a c t o r i o  y  r e g u l a r  r e s p e c t i v a m e n t e ,  s i n  e m b a r g o ,  M u r r i e t a  e t  a l .
 ( 2 2 )  
e n c o n t r ó  q u e  e l  7 3 , 3 %  m a n i f e s t ó  e s t a r  s a t i s f e c h o  y  2 5 , 6 %  p o c o  s a t i s f e c h o ,  
r e s u l t a d o s  q u e  d i f i e r e n  c o n  n u e s t r o  e s t u d i o ,  c a b e  m e n c i o n a r  q u e  l a  u b i c a c i ó n  
g e o g r á f i c a  d e l  e s t u d i o  e s  d i f e r e n t e  a l  n u e s t r o ,  a d e m á s  l a  i n f r a e s t r u c t u r a ,  p e r s o n a l  y  
f o r m a  d e  o r g a n i z a c i ó n  d e l  I P R E S S  I - 2  ,  M a y n a s  e s  m u y  d i f e r e n t e  a l  h o s p i t a l  I I I  
E s S a l u d  d e  I q u i t o s ,  p o r  l o  q u e  s e  r e f l e j a  e n  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o  y a  a n t e s  
m e n c i o n a d o s .  
D e  i g u a l  m o d o ,  C a ñ a r e j o  &  P a b ó n  ( 2 0 1 3 ) ,  m e n c i o n a n  q u e  e l  9 4  %  d e  l o s  u s u a r i o s  
a f i r m a n  s e r  a t e n d i d o s  r e s p e t u o s a m e n t e  y  c o n  a m a b i l i d a d  e n  e l  S u b c e n t r o  d e  S a n  
P a b l o ,  m i e n t r a s  q u e  e l  6 %  c o n s i d e r a  n o  e s t a r  d e  a c u e r d o  c o n  l a  a t e n c i ó n  
f a c i l i t a d a  e n  l a  m i s m a .  D e  i g u a l  f o r m a  S á n c h e z  
( 2 5 )  
d e s c r i b e  q u e  e l  2 0  %  i n d i c a  q u e  
l a  a m a b i l i d a d  f u e  m u y  b u e n a ,  e l  7 2  %  m e n c i o n ó  q u e  f u e  B u e n a  y  e l  6 . 1  %  l o  
p e r c i b i ó  M a l o .  E s t o s  a u t o r e s  m u e s t r a n  p o r c e n t a j e s  q u e  c o i n c i d e n  c o n  l o  q u e  s e  
r e p o r t a  y a  q u e  e l  4 4  %  r e f i r i e r o n  t e n e r  u n  t r a t o  a m a b l e  s a t i s f a c t o r i o  y  u n  2 8  %  
t o t a l m e n t e  s a t i s f a c t o r i o ,  e n  e s t e  e s t u d i o  n o  s e  e v i d e n c i o  p o r c e n t a j e s  d e  
i n s a t i s f a c c i ó n  c o n  r e s p e c t o  a  l a  a m a b i l i d a d .  
 
P o r  o t r o  l a d o ,  e n  t é r m i n o s  g e n e r a l e s  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  
d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  m a n i f e s t a r o n  e s t a r  s a t i s f e c h o s  e n  u n  7 6 % , 
m i e n t r a s  q u e  u n  1 6  %  m e n c i o n a  q u e  n o  s e  e n c o n t r ó  s a t i s f e c h o ,  r e s u l t a d o s  q u e  
d i f i e r e n  c o n  l o  r e p o r t a d o  p o r  M o r a l e s  
( 2 8 )
 y a  q u e  d e m u e s t r a  q u e  d e  l a  p o b l a c i ó n  
3 3  
 
e n c u e s t a d a  s o l o  e l  2 5  %  m a n i f i e s t a n  h a b e r  t e n i d o  u n  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  a l t o ,  
m i e n t r a s  q u e  u n  6 0 %  i n d i c a  u n  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  m e d i o .  S i n  e m b a r g o ,  B o z a  
( 2 9 )
 
m e n c i o n a  q u e  6 6 , 3 %  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  e n c u e s t a d o s  e n  u n  s e r v i c i o  d e  
e m e r g e n c i a s  s e  s i n t i e r o n  m u y  s a t i s f e c h o s  y  s o l o  u n  1 , 1 %  m a n i f e s t a r o n  n o  h a b e r  
t e n i d o  l a  m i s m a  p e r c e p c i ó n .   P o r  o t r o  l a d o ,  S á n c h e z  
( 2 5 )
 o b t u v o  r e s u l t a d o s  s i m i l a r e s  
a  n u e s t r o  e s t u d i o ,  y a  q u e  e l  7 4 , 8 %  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  e n c u e s t a d o s  e x p r e s a r o n  
e s t a r  s a t i s f e c h o s  y  u n  2 5 , 2  %  s e ñ a l o  l o  c o n t r a r i o .  
 
F i n a l m e n t e ,  e s  i m p o r t a n t e  i n d i c a r  l a s  r e l a c i o n e s  e n t r e  l a s  v a r i a b l e s  
s o c i o d e m o g r á f i c a s  y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  
l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s ,  e n  t a l  s e n t i d o  e l  e s t u d i o  
d e m u e s t r a  q u e  e l  s e x o  y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  n o  e s t á n  
r e l a c i o n a d o s ;  e s  d e c i r ,  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  c o n  r e s p e c t o  a l  s e r v i c i o  
d e  e n f e r m e r í a  s o n  i n d e p e n d i e n t e s  e n t r e  s í .  L o s  m i s m o s  r e s u l t a d o s  f u e r o n  o b t e n i d o s  
p a r a  l a  e d a d  y  e l  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  ( T a b l a  0 8  -  1 0 ) .  A u n q u e ,  e n  
e s t a  ú l t i m a  v a r i a b l e  S h i m a b u k u  e t  a l . ,
 ( 2 4 )
 d e m o s t r a r o n  q u e  s i  e x i s t e  a s o c i a c i ó n  e n t r e  
l o s  s e r v i c i o s  d e  e m e r g e n c i a s  y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o .  E s t o s  
r e s u l t a d o s  c o n s t i t u y e n  u n a  b a s e  c i e n t í f i c a  p a r a  e l  d i s e ñ o  y  f u n d a m e n t a c i ó n  d e  
e s t r a t e g i a s  p a r a  e l  m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  a t e n c i ó n  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
d i f e r e n t e s  e s t a b l e c i m i e n t o s  d e  s a l u d .  
 3 4  
 
C O N C L U S I O N E S  
 
 
D e s p u é s  d e  l a  e j e c u c i ó n  d e l  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  p u e d e  l l e g a r  a  c o n c l u i r  l o  
s i g u i e n t e :  
 
C o n  r e s p e c t o  a l  o b j e t i v o  g e n e r a l :  
 
  E l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  f u e  b u e n a  m o s t r a n d o  u n  p o r c e n t a j e  d e l  
7 6 %  c o m o  s a t i s f a c t o r i o ,  8 %  c o m o  r e g u l a r  y  1 6  %  c o m o  i n s a t i s f a c t o r i o  ( v e r  
g r á f i c o  0 7 ) .  
 
C o n  r e s p e c t o  a  l o s  o b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s :    
  S e  h a  a n a l i z a d o  l a s  v a r i a b l e s  s o c i o d e m o g r á f i c a s ,  e n  c u a n t o  a l  s e x o  s e  e n c o n t r ó  
q u e  e l  7 8  %  s o n  m u j e r e s  y  e l  2 2 %  v a r o n e s  d e  t o d o s  l o s  u s u a r i o s  e n c u e s t a d o s ;  
e n  c u a n t o  a  l a  e d a d  e l  7 6  %  e s t u v i e r o n  c o m p r e n d i d o s  e n t r e  l o s  3 0  a  5 9  a ñ o s  y  
u n  4  %  e n t r e  1 8  a  2 9  a ñ o s ;  e n  e l  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  e l  4 2  %  f u e r o n  
r e p r e s e n t a d o s  p o r  u s u a r i o s  c o n  e d u c a c i ó n  s e c u n d a r i a  y  u n  1 2 %  c o n  e d u c a c i ó n  
s u p e r i o r .    
  
  A l  a s o c i a r  l a s  v a r i a b l e s  s o c i o d e m o g r á f i c a s  ( S e x o ,  e d a d  y  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n )  
y  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  n o  s e  o b t u v o  a s o c i a c i ó n  e s t a d í s t i c a  
s i g n i f i c a t i v a  e n t r e :  s e x o  y  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  ( p = 0 9 2 5 ;  p  >  0 , 0 5 ) ,  E d a d  y  
g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  ( p = 0 , 9 5 2 ;  p  >  0 , 0 5 )  y  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  y  g r a d o  d e  
s a t i s f a c c i ó n  ( p = 0 , 9 9 1 ;  p  <  0 , 0 5 ) .  
 
  L a  d e p e n d e n c i a  d e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  a t e n d i d o  e n  
l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  d e  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  e s t á  l i g a d a  e s t r i c t a m e n t e  
a  l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a ,  y a  q u e  s e  d e m u e s t r a  q u e  l a s  v a r i a b l e s  
s o c i o d e m o g r á f i c a s  n o  e s t á n  a s o c i a d a s  a l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n .  
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C o n  r e s p e c t o  a  l a  h i p ó t e s i s :   
  L a  h i p ó t e s i s  s e  c u m p l e ,  l o s  u s u a r i o s  m a n i f e s t a r o n  q u e  l a  a t e n c i ó n  e s  s a t i s f a c t o r i a  



















  I m p u l s a r  e l  d e s a r r o l l o  d e  c h a r l a s  e d u c a t i v a s  p o r  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  
q u e  e s t é n  d i r i g i d a s  h a c i a  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s ,  s e a n  a c o m p a ñ a n t e s  o  
p a c i e n t e s .  
  A  l a  I P R E S S  I - 2  M a y n a s :  e f e c t u a r  m a y o r  d i f u s i ó n  s o b r e  l a  i m p o r t a n c i a  
d e l  b u e n  t r a t o  y  l a  b u e n a  a t e n c i ó n  a  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  p a r a  m a y o r  
s a t i s f a c c i ó n .   
  S e  r e c o m i e n d a  c o n s i d e r a r  e n  o t r o s  e s t u d i o s  l a s  v a r i a b l e s ,  i n f r a e s t r u c t u r a , 
m e d i o  a m b i e n t e ,  v e n t i l a c i ó n ,  p a r a  s u g e r i r  c a m b i o s  h a c i a  l a  m e j o r a  d e  l a  
c o m o d i d a d  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o ,  q u e  l a  a t e n c i ó n  d e  l o s  p r o f e s i o n a l e s  d e  
e n f e r m e r í a ,  m u e s t r e  r e s p e t o  y  c u m p l i m i e n t o  d e l  e s t á n d a r  d e  t i e m p o  y  
c i t a s ,  q u e  e l  p e r s o n a l  c u m p l a  c o n  l a s  r e g l a s  y  c o n  l a s  c o n s i d e r a c i o n e s  
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1 .  P a l a c i o s  L K .  C u i d a d o  h u m a n i z a d o  d e  e n f e r m e r í a  y  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  
f a m i l i a r e s :  d e  u s u a r i o s  a t e n d i d o s  e n  e l  s e r v i c i o  d e  e m e r g e n c i a  d e l  H o s p i t a l  
H i p ó l i t o  U n a n u e  -  T a c n a .  U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  J o r g e  B a s a d r e  G r o h m a n n - T a c n a  
2 0 1 2 .  
2 .  C a b r e r o  G J . , M a r t i n e z  M R . ,  R i e g  F A .  E v a l u a c i ó n  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  
h o s p i t a z a d o .  E m p l e o  d e  u n a  m a t r i z  m u l t i r r a s g o  m u l t i m e t o d o .  
D i s p o n i b l e : h t t p : / / w w w . d s p a c e . e s p o l . e d u . e c / b i t s t r e a m / 1 2 3 4 5 6 7 8 9 / 5 1 2 8 / 1 / 8 4 2 8 .p
d f .  .  [ r e v i s a d o  e n  a g o s t o  2 0 1 8 ]            
3 .  B o r r é  Y ,  V e g a  Y .  C a l i d a d  p e r c i b i d a  d e  l a  a t e n c i ó n  d e  e n f e r m e r í a  p o r  p a c i e n t e s  
h o s p i t a l i z a d o s .  C i e n c i a  y  E n f e r m e r í a  X X  ( 3 ) :  8 1 - 9 4 .  2 0 1 4 .  C o l o m b i a .  2 0 1 4 .  
D i s p o n i b l e  e n :  h t t p : / / w w w . s c i e l o . c l / p d f / c i e n f / v 2 0 n 3 / a r t _ 0 8 . p d f .  
4 .  S a n t a n a  J ,  B a u e r  A ,  M i n a m i s a v a  R ,  Q u e i r o z  A ,  G o m e s  M .  C a l i d a d  d e  l o s  c u i d a d o s  d e  
e n f e r m e r í a  y  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  a t e n d i d o  e n  u n  h o s p i t a l  d e  e n s e ñ a n z a .  R e v . 
L a t i n o - A m .  E n f e r m a g e m  m a y o - j u n .  2 0 1 4 ;  2 2 ( 3 ) : 4 5 4 - 6 0 .  B r a s i l .  2 0 1 4 .  
5 .  A g u i l a r  P ,  A r o s  G ,  C i d  A .  E s t u d i o  s o b r e  p e r f i l  y  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  
q u e  a s i s t e n  a l  c e n t r o  d e  s a l u d  d e  l a  U n i v e r s i d a d  A u s t r a l  d e  C h i l e .  C h i l e ;  2 0 1 4 .  
6 .  A r e n a s  C .  R o m e r o ,  D .  [ t e s i s ]  s a t i s f a c c i ó n  d e  u s u a r i o s  e x t e r n o s  s o b r e  c a l i d a d  d e  
s e r v i c i o  d e l  p e r s o n a l  d e  e n f e r m e r í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  d e  C h i l c a ,  H u a n c a y o  –  
2 0 1 6 .  
7 .  I n s t i t u t o  N a c i o n a l  d e  E s t a d í s t i c a .  E n c u e s t a  N a c i o n a l  d e  S a t i s f a c c i ó n  d e  U s u a r i o s  e n  
S a l u d .  I n f o r m e  F i n a l .  J u n i o  2 0 1 4 .  E s S a l u d .  L i m a ,  P e r ú ;  2 0 1 4 .  
8 .  A r r o y o ,  J .  P e r c e p c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  d e  c o n s u l t a  e x t e r n a  d e l  
p u e s t o  d e  s a l u d  d e  H u a c r a p u q u i o  d e l  D i s t r i t o  d e  C h i l c a  e n  e l  p e r i o d o  a g o s t o ,  
s e t i e m b r e  y  o c t u b r e .  [ T e s i s  P r e g r a d o ] .  H u a n c a y o :  U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e l  
C e n t r o  d e l  P e r ú .  2 0 1 4 .  
9 .  C a s t r o  C .  S .  [ t e s i s ]  C a l i d a d  d e l  c u i d a d o  d e  e n f e r m e r í a  y  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
u s u a r i o  e x t e r n o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  S a n  J u a n .  U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e  l a  
A m a z o n i a  P e r u a n a ,  I q u i t o s ;  2 0 1 6 .  
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1 0 .  P a s h a n a s t e ,  D .  P i n e d o  P .  [ t e s i s ] . T i e m p o  d e  e s p e r a  y  s a t i s f a c c i ó n  d e  u s u a r i o s  e n  
c o n s u l t a  e x t e r n a  d e l  c e n t r o  d e  s a l u d  M o r o n a c o c h a .  U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e  l a  
A m a z o n i a  P e r u a n a ,  I q u i t o s  2 0 1 5 .  
1 1 .  C o l m e n a r e s ,  O ,  S a a v e d r a ,  J .  A p r o x i m a c i ó n  t e ó r i c a  d e  l o s  m o d e l o s  c o n c e p t u a l e s  d e  
l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o .  [ r e v i s a d o  e n  A g o s t o  2 0 1 8 ] .  A v a i l a b l e  f r o m :  
h t t p : / / w w w . c y t a . c o m . a r / t a 0 6 0 4 / v 6 n 4 a 2 . h t m .  
1 2 .  R e g i s  L ,  P o r t o  I .  N e c e s i d a d e s  h u m a n a s  b á s i c a s  d e  l o s  p r o f e s i o n a l e s  d e  e n f e r m e r í a :  
s i t u a c i o n e s  d e  ( i n ) s a t i s f a c c i ó n  e n  e l  t r a b a j o .  [ r e v i s a d o  e n  s e t i e m b r e  2 0 1 8 ] .  
D i s p o n i b l e  e n :  h t t p : / / w w w . s c i e l o . b r / p d f / r l a e / v 2  2 n 3 / e s _ 0 1 0 4 - 1 1 6 9 - r l a e - 2 2 - 0 3 -
0 0 4 5 4 . p d f .  
1 3 .  M i n i s t e r i o  d e  S a l u d .  D i r e c c i ó n  G e n e r a l  d e  S a l u d  d e  l a s  P e r s o n a s .  E n c u e s t a  d e  
S a t i s f a c c i ó n  d e  U s u a r i o s  E x t e r n o s  d e  S e r v i c i o s  d e  S a l u d .  2 0 1 6 .  
1 4 .  T h o m p s o n  I .  L a  S a t i s f a c c i ó n  d e l  C l i e n t e .  T e x a s ,  E E . U U . ;  2 0 1 4 .  D i s p o n i b l e  e n :  
h t t p : / / w w w . p r o m o n e g o c i o s . n e t / m e r c a d o t e c n i a / s a t i s f a c c i o n .   
1 5 .  P o r t a l  U n i v e r s i a .  P u n t u a l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n .  2 0 1 6 .  D i s p o n i b l e  e n :  h t t p : / / d e s a r r o l l o -
p r o f e s i o n a l . u n i v e r s i a . e s / r e c u r s o s - y - c o n s e j o s / g u i a s - y  
c o n s e j o s / p u n t u a l i d a d / p u n t u a l i d a d - f a c t o r - b a s i c o - t r a b a j o - P R I N T A B L E . h t m l .  
1 6 .  V o r v i c k  L .  D e r e c h o s  d e  l o s  u s u a r i o s  d e  s e r v i c i o s  d e  s a l u d ;  D e r e c h o s  d e  l o s  u s u a r i o s  
d e  a t e n c i ó n  e n  s a l u d .  U n i v e r s i d a d  d e  W a s h i n g t o n .  E E .  U U .  2 0 1 5 .  
1 7 .  P e p l a u  H .  R e l a c i o n e s  i n t e r p e r s o n a l e s .  U n a  d e f i n i c i ó n  d e  e n f e r m e r í a .  C a p í t u l o  1 .  
F a s e s  d e  l a s  r e l a c i o n e s  e n f e r m e r a  p a c i e n t e .  [ r e v i s a d o  e n  o c t u b r e  2 0 1 8 ] .  
D i s p o n i b l e :  n u r s i n g - t h e o r y . o r g .    
1 8 .  M i n i s t e r i o  d e  S a l u d  y  P r o t e c c i ó n  S o c i a l  ( 2 0 1 6 ) .  O b s e r v a t o r i o  d e  C a l i d a d ,  E n c u e s t a  
d e  e v a l u a c i ó n  d e  l a s  E P S .  
h t t p : / / c a l i d a d e n s a l u d . m i n s a l u d . g o v . c o / O b s e r v a t o r i o / E n c u e s t a d e C a l i d a d d e E P S .a s
p x .  
1 9 .  O r g a n i z a c i ó n  M u n d i a l  d e  l a  S a l u d .  P a c i e n t e s  p a r a  l a  s e g u r i d a d  d e l  p a c i e n t e .  
[ r e v i s a d o  e n  s e t i e m b r e  2 0 1 8 ]  D i s p o n i b l e  e n :  
h t t p : / / w w w . w h o . i n t / p a t i e n t s a f e t y / p a t i e n t s _ f o r _ p a t i e n t / e n / .  
2 0 .  D o n n e l l y  J ,  G i b s o n ,  J .  Y  I v a n c e v i c h ,  J .  F u n d a m e n t o s  d e  d i r e c c i ó n  y  a d m i n i s t r a c i ó n  
d e  e m p r e s a s .  D i m e n s i o n e s  d e  l a  C a l i d a d  e n  l o s  S e r v i c i o s  d e  S a l u d .  D i s p o n i b l e :  
h t t p : / / w w w . G e r e n c i a s a l u d . c o m / a r t . 2 6 0 . h t m  [ r e v i s a d o  e n  a g o s t o  2 0 1 8 ] .   
3 9  
 
2 1 .  R o j a s ,  A .  " M o d e l o s  d e  g e s t i ó n  p o r  p r o c e s o s  i n t e g r a d o s  e n  s a l u d " .  2 0 1 4 .  
h t t p : / / s c i e l o . i s c i i i . e s / s c i e l o . p h p ? s c r i p t = s c i _ a r t t e x t & p i d = S 1 9 8 8 -
3 4 8 X 2 0 1 4 0 0 0 3 0 0 0 0 8  [ r e v i s a d o  e n  s e p t i e m b r e  d e  2 0 1 8 ]  
2 2 .  M u r r i e t a  V . M ,  N o g u e i r a  Y . C ,  P a l a c i o s  j .  P .   S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  
h o s p i t a l i z a d o s  d e  l a  a t e n c i ó n  d e  e n f e r m e r í a  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e l  H o s p i t a l  I I I  I q u i t o s  
d e  E s s a l u d  –  2 0 1 7    U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e  l a  A m a z o n í a  P e r u a n a ,  F a c u l t a d  d e  
E n f e r m e r í a .  
2 3 .  F e r n á n d e z  A .  S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  e n  u n  s e r v i c i o  d e  u r g e n c i a s  c o n  l o s  
c u i d a d o s  a  l o s  e n f e r m o s .  U n i v e r s i d a d  d e  O v i e d o .  2 0 1 3 .  
2 4 .  S h i m a b u k u  R ,  H u i c h o  L ,  F e r n á n d e z  D ,  N a k a c h i  G ,  M a l d o n a d o  R ,  B a r r i e n t o s  A .  
N i v e l e s  d e  i n s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  e n  e l  I n s t i t u t o  N a c i o n a l  d e  S a l u d  d e l  
N i ñ o  d e  L i m a ,  P e r ú .  R e v  P e r u  M e d  E x p  S a l u d  P u b l i c a .  2 0 1 2 ; 2 9 ( 4 ) : 4 8 3 - 9  
2 5 .  S á n c h e z  L A .  S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  d e  c o n s u l t a  e x t e r n a  e n  u n a  i n s t i t u c i ó n  d e  
s e g u r i d a d  s o c i a l  e n  G u a d a l u p e  N u e v o  L e ó n .  U n i v e r s i d a d  A u t ó n o m a  d e  N u e v o  
L e ó n .  F a c u l t a d  d e  S a l u d  P ú b l i c a  y  N u t r i c i ó n .  M o n t e r r e y ,  N . L . ,  M e x i c o .  2 0 1 2 .  
2 6 .  L a s l u i s a  R C .  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  e n  r e l a c i ó n  a  l a  c a l i d a d  
d e  a t e n c i ó n  r e c i b i d a  p o r  p a r t e  d e l  p e r s o n a l  d e  e n f e r m e r í a  e n  e l  á r e a  d e  e m e r g e n c i a  
d e l  H o s p i t a l  G e n e r a l  L a t a c u n g a  e n  e l  p e r í o d o  o c t u b r e  d e l  2 0 1 3 -  a b r i l  d e l  2 0 1 4 .  
U n i v e r s i d a d  T é c n i c a  d e  A m b a t o .  F a c u l t a d  d e  C i e n c i a s  d e  l a  S a l u d .  2 0 1 4 .  
2 7 .  C a ñ a r e j o  A E ,  P a b ó n  P F .  C a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  q u e  p r e s t a  e l  p e r s o n a l  d e  e n f e r m e r í a  d e l  
S u b c e n t r o  d e  S a l u d  S a n  P a b l o  y  s u  r e l a c i ó n  c o n  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
u s u a r i o ,  d u r a n t e  e l  p e r i o d o  2 0 1 1 - 2 0 1 2 .  U n i v e r s i d a d  T é c n i c a  d e l  N o r t e  
F a c u l t a d  C i e n c i a s  d e  l a  S a l u d . 2 0 1 3 .  
2 8 .  M o r a l e s  C G .  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  q u e  a s i s t e n  a l  s e r v i c i o  d e  
u r g e n c i a s ,  f r e n t e  a  l a  a t e n c i ó n  d e  e n f e r m e r í a  e n  u n a  i n s t i t u c i ó n  d e  p r i m e r  n i v e l  d e  
a t e n c i ó n  e n  s a l u d  e n  m i s t r a t o  R i s a r a l d a .  p o n t i f i c i a  U n i v e r s i d a d  J a v e r i a n a ,  
F a c u l t a d  d e  E n f e r m e r í a .  2 0 0 9 .  
2 9 .  B o z a  B B .  S a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  d e  e m e r g e n c i a  e n  u n  h o s p i t a l  n a c i o n a l  
d e  L i m a .  U n i v e r s i d a d  C e s a r  V a l l e j o . 2 0 1 7 .  
3 0 .  B a l l o n  Y A ,  E s c a l a n t e  Y ,  H u e r t a  M M .  R e l a c i ó n  e n f e r m e r a - p a c i e n t e  s e g ú n  l a  t e o r í a  
d e  H I L D E G A R D  P E P L A U  e n  e l  s e r v i c i o  d e  c e n t r o  q u i r ú r g i c o  d e  u n  h o s p i t a l  
n a c i o n a l .  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  C a y e t a n o  H e r e d i a .  2 0 1 6  
 




































ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: GRADO DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO ATENDIDO EN LOS SERVICIOS DE ENFERMERIA EN 
LA IPRESS I-2, MAYNAS-IQUITOS-2018. 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES ÍNDICES METODOLOGÍA INSTRUMENTOS 
¿En qué medida 












Conocer el grado 
de satisfacción del 
usuario externo 
atendido en los 
servicios de 







relación entre las 
variables 
sociodemográficas 
(Sexo, edad, grado 
de instrucción) 
H:  
El grado de 
satisfacción del 
usuario externo 
atendido en los 
servicios de 










atendido en los 
servicios de 
enfermería en 




espera Ud. al llegar al 
puesto de salud de 15 
minutos a 1 hora? 
El tiempo de espera 
para ser atendido 
después de llegar al 
puesto de salud es 25 
min considera usted. 
El tiempo de espera 
para ser atendido 
después de llegar al 
puesto de salud es 


























transversal ya que 




el año 2018.  
  





debido a que no 
se manipula el 
factor causal o de 









acuerdo a la 
necesidad de la 
investigación. 
Además, con el 
objetivo de 
evaluar el grado 
de satisfacción de 
los usuarios se 
utilizara la escala 
42 
 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES ÍNDICES METODOLOGÍA INSTRUMENTOS 
estudiadas y las 
variables grado de 
satisfacción del 
usuario externo 
atendido en los 
servicios de 











atendido en los 
servicios de 
enfermería en la 
IPRESS I-2, 
Atención técnica – 
científica del servicio 
de enfermería. 
Muestra dicción al 
momento de 
interactuar con usted 
durante su atención. 
La amabilidad durante 
la atención en los 
servicios brindados 
por el personal de 
enfermería. 
La seguridad y 
destreza en el servicio 
de enfermería 
brindado. 
Orden de llegada de 
los pacientes y/o 





















   
 
 








captados en el 
usuario externo 
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atendido en los 
servicios de 





Analizar el grado 
de satisfacción del 








en los servicios de 
enfermería. 
El servicio de 
enfermería brinda 
orientaciones 
necesarias durante la 
estancia en la IPRESS 
I-2, Maynas. 
Brinda un tipo de 
explicación antes, 
durante y después de 
ser atendidos en el 
IPRESS I-2, Maynas. 



























atendidos en los 
servicios de 








50 personas, sólo 
a las que se aplicó 
las encuestas, de 




población finita a 




PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES ÍNDICES METODOLOGÍA INSTRUMENTOS 
en los servicios de 






guates, mandil) antes, 
durante y después del 
procedimiento. 
Muestra interés en 
solucionar cualquier 
dificultad que se 




el cuidado que debe 
tener en casa después 
de recibir el 
tratamiento. 
Absuelve dudas sobre 
los procedimientos 





















95%, se utilizó el 
método de 
Murrieta et al. 
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A N E X O  N °  0 2  
E S T I M A D O  U S U A R I O :  M a r q u e  U d .  c o n  u n a  ( X )  l a  f o r m a  c o m o  H A  R E C I B I D O  l a  a t e n c i ó n  
l o s  s e r v i c i o s  d e  E N F E R M E R Í A .  C o n s i d e r e  1  c o m o  l a  m e n o r  c a l i f i c a c i ó n  y  5  c o m o  l a  m a y o r  
c a l i f i c a c i ó n .  
A s p e c t o s  s o c i o d e m o g r á f i c o s :  E d a d  (     )  S e x o :  F  (  )  M  (  )  I n s t r u c c i ó n :  A n a l f a b e t o  (  )  
P r i m a r i a  (  )  S e c u n d a r i a  (  )  S u p e r i o r  (  )   
S A T I S F A C C I Ó N  D E L  U S U A R I O  E X T E R N O  A T E N D I D O S  E N  L O S  S E R V I C I O S  D E  E N F E R M E R Í A  D E L  
I P R E S S  I - 2 ,   M A Y N A S  -  2 0 1 8  
P o r  f a v o r ,  m a r q u e  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  c o n  c a d a  p r e g u n t a  e n  r e l a c i ó n  a  s u  e s t a n c i a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  
M A Y N A S  
 
1 = T o t a l m e n t e  i n s a t i s f a c t o r i o  2 =  i n s a t i s f a c t o r i o  3 =  A c e p t a b l e  4 =  s a t i s f a c t o r i o  5 =  t o t a l m e n t e  
s a t i s f a c t o r i o  
 
1 .  E l  t i e m p o  d e  e s p e r a  p a r a  s e r  a t e n d i d o  d e s p u é s  d e  l l e g a r  a l  
p u e s t o  d e  s a l u d  e s  1 5  m i n  c o n s i d e r a  u s t e d .  
1  2  3  4  5  
2 .  E l  t i e m p o  d e  e s p e r a  p a r a  s e r  a t e n d i d o  d e s p u é s  d e  l l e g a r  a l  
p u e s t o  d e  s a l u d  e s  2 5  m i n  c o n s i d e r a  u s t e d .  
1  2  3  4  5  
3 .  E l  t i e m p o  d e  e s p e r a  p a r a  s e r  a t e n d i d o  d e s p u é s  d e  l l e g a r  a l  
p u e s t o  d e  s a l u d  e s  e n t r e  2  h o r a s  a  m a s  c o n s i d e r a  u s t e d .  
1  2  3  4  5  
4 .  A t e n c i ó n  t é c n i c a  –  c i e n t í f i c a  d e l  s e r v i c i o  d e  e n f e r m e r í a .  1  2  3  4  5  
5 .  M u e s t r a  d i c c i ó n  a l  m o m e n t o  d e  i n t e r a c t u a r  c o n  u s t e d  
d u r a n t e  s u  a t e n c i ó n  
1  2  3  4  5  
6 .  L a  a m a b i l i d a d  d u r a n t e  l a  a t e n c i ó n  e n  l o s  s e r v i c i o s  
b r i n d a d o s  p o r  e l  p e r s o n a l  d e  e n f e r m e r í a  
1  2  3  4  5  
7 .  L a  s e g u r i d a d  y  d e s t r e z a  e n  e l  s e r v i c i o  d e  e n f e r m e r í a  
b r i n d a d o .  
1  2  3  4  5  
8 .  O r d e n  d e  l l e g a d a  d e  l o s  p a c i e n t e s  y / o  u s u a r i o s  p o r  e l  
s e r v i c i o  d e  e n f e r m e r í a  
1  2  3  4  5  
9 .  E q u i p o s  y / o  m a t e r i a l e s  u t i l i z a d o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  
e n f e r m e r í a .  
1  2  3  4  5  
1 0 .  E l  s e r v i c i o  d e  e n f e r m e r í a  b r i n d a  o r i e n t a c i o n e s  n e c e s a r i a s  
d u r a n t e  l a  e s t a n c i a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s .  
1  2  3  4  5  
1 1 .  B r i n d a  u n  t i p o  d e  e x p l i c a c i ó n  a n t e s ,  d u r a n t e  y  d e s p u é s  d e  
s e r  a t e n d i d o s  e n  e l  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s  
1  2  3  4  5  
1 2 .  c u m p l e  c o n  l a s  n o r m a s  d e  b i o s e g u r i d a d  ( u s o  g u a t e s ,  
m a n d i l )  a n t e s ,  d u r a n t e  y  d e s p u é s  d e l  p r o c e d i m i e n t o .  
1  2  3  4  5  
1 3 .  M u e s t r a  i n t e r é s  e n  s o l u c i o n a r  c u a l q u i e r  d i f i c u l t a d  q u e  s e  
p r e s e n t a  d u r a n t e  s u  a t e n c i ó n  
1  2  3  4  5  
1 4 .  L e  b r i n d a  o r i e n t a c i o n e s  s o b r e  e l  c u i d a d o  q u e  d e b e  t e n e r  
e n  c a s a  d e s p u é s  d e  r e c i b i r  e l  t r a t a m i e n t o .  
1  2  3  4  5  
4 6  
 
1 5 .  A b s u e l v e  d u d a s  s o b r e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  d u r a n t e  l a  
a t e n c i ó n .  
1  2  3  4  5  
1 6 .  L o  a t i e n d e  y  m a n t i e n e  c o n f i d e n c i a l i d a d  a c e r c a  d e  s u  
d i a g n ó s t i c o .  
1  2  3  4  5  
1 7 .  S a l u d a  a t e n t a m e n t e  y  c o r d i a l m e n t e  c u a n d o  i n g r e s a  a  l a  
u n i d a d  d e  s a l u d .  
1  2  3  4  5  
1 8 .  P r i o r i z a  s u  a t e n c i ó n  d e p e n d i e n d o  d e  l a  g r a v e d a d  d e l  
p a c i e n t e  o  u s u a r i o .  
1  2  3  4  5  
1 9 .  C o n f i a n z a  y  t r a t o  a l  m o m e n t o  d e  l a s  i n d i c a c i o n e s  f i n a l e s  
d e s p u é s  d e  s u  a t e n c i ó n  
1  2  3  4  5  
 
 
O B S E R V A C I O N E S :   
 
… … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … . .   
  
¡ M u c h a s  g r a c i a s  p o r  s u  v a l i o s a  c o l a b o r a c i ó n !   
C A L I F I C A C I O N :   
 
P u n t a j e  M á x i m o :  9 5  
P u n t a j e  M í n i m o :  1 9  
 
S e  c a l i f i c a r á  c o m o :  
  
I n s a t i s f e c h o  m e n o r  a  4 5  p u n t o s  
R e g u l a r  s a t i s f a c c i ó n  i g u a l  4 5  p u n t o s   
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A N E X O  N °  0 3  
U N I V E R S I D A D  P E R U A N A  D E L  O R I E N T E  
F A C U L D A D  D E  M E D I C I N A  Y  C I E N C I A S  D E  L A  S A L U D   
 
C O N S E N T I M I E N T O  I N F O R M A D O  
 
L a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  e s  c o n d u c i d a  p o r  l a  b a l l i c h e r  d e  e n f e r m e r í a  A n d r e a  
I r e n e  G r a n d e z  R u i z  a f i l i a d a  a  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e .  E s  o b j e t i v o  
d e l  e s t u d i o  e s  c o n o c e r  e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  a t e n d i d o  e n  
l o s  s e r v i c i o s  d e  e n f e r m e r í a  e n  l a  I P R E S S  I - 2 ,  M a y n a s - I q u i t o s - 2 0 1 8 .  
 
S i  a c c e d e  a  p a r t i c i p a r  e n  e l  e s t u d i o ,  s e  l e  p e d i r á  r e s p o n d e r  p r e g u n t a s  d e l  
c u e s t i o n a r i o .  E s t o  t o m a r á  a p r o x i m a d a m e n t e  d e  1 0  a  1 5  m i n u t o s  d e  s u  t i e m p o ,  
c o n  l a  c e r t e z a  d e  q u e  n o  s e  a f e c t a r á  e n  a b s o l u t o  s u  i n t e g r i d a d  f í s i c a ,  m e n t a l  n i  
m o r a l ,  p u e s  t o d a  l a  i n f o r m a c i ó n  o b t e n i d a  s e r á  m a n e j a d a  d e  f o r m a  c o n f i d e n c i a l ,  
a n ó n i m a ,  r e s p e t a n d o  s u  p r i v a c i d a d ,  c o n  f i n e s  d e l  e s t u d i o ,  l a  p a r t i c i p a c i ó n  e n  e s t e  
e s t u d i o  e s  e s t r i c t a m e n t e  v o l u n t a r i a .   
 
S i  t i e n e  a l g u n a  d u d a  s o b r e  e s t e  p r o y e c t o  ( t e s i s ) ,  p u e d e  h a c e r  p r e g u n t a s  e n  
c u a l q u i e r  m o m e n t o  d u r a n t e  s u  p a r t i c i p a c i ó n ,  i g u a l m e n t e ,  p u d e  r e a l i z a r s e  e n  e l  
m o m e n t o  q u e  u s t e d  l o  c o n s i d e r é ,  s i n  q u e  e s o  l o  p e r j u d i q u e  d e  n i n g u n a  f o r m a .   
 








… … … … … … … … … … … … … …  
        F i r m a  d e l  p a r t i c i p a n t e       H u e l l a  d i g i t a l  
